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INTRODUCCIÓN
El desarrollo de este proyecto pretende el análisis y evaluación de riesgos
administrativos en una unidad de negocio, por lo cual no debe ser contemplado
como un análisis de riesgos industriales, operativos o relacionados a los procesos,
se enfocan en la planeación y control de una organización desde la óptica
estratégica del proceso administrativo y su aplicación para producir una respuesta
eficiente a la problemática que se plantea al interior de la unidad de negocio
Fruver Almagran S.A.
En el ámbito mundial la interacción de las organizaciones y su evolución las ha
llevado a que se desarrollen en escenarios cada vez más inciertos y cambiantes
donde se ha reconocido la importancia de procurar un manejo eficiente de los
recursos y tener una respuesta contingencial frente a los riesgos del día a día. La
eficiencia de las organizaciones sus operaciones y actividades dependen
directamente del uso de la planificación estratégica y esta se fortalece como
herramienta en el proceso administrativo dentro de las buenas prácticas
gerenciales.
Explícitamente hablando de los procesos administrativos el control de gestión se
propone como una de las tácticas más acertadas para aplicar en el contexto
económico y político globalizado actual; en el que el riesgo ha pasado de ser un
agente asociado a la afectación humana hacia el campo de la ciencia social
específicamente la Administración mediante la aplicación de metodologías para el
proceso de toma de decisiones bajo factores de incertidumbre y probabilidad de
riesgo.
De igual forma la Administración de Riesgos se consolida como un método actual
y lógico con el cual se busca la definición del contexto donde se encuentran las
organizaciones, la identificación, la evaluación y el tratamiento de riesgos desde el
nivel de planeación estratégica hasta las tareas operativas de los procesos de
todo tipo de organización se contemplen con un carácter de mejoramiento
constante y cuyo objetivo se bosqueja como la reducción de pérdidas a todo nivel
y el aprovechamiento de oportunidades, asumiendo de forma integral la aplicación
de un instrumento para desarrollar el objetivo de control interno considerando las
características propias de la actividad y la organización donde se aplique.
La investigación propuesta surge como una respuesta a la necesidad presentada
por falencias estratégicas de la plataforma logística Fruver Almagran S.A. donde
se pretende la formulación de un plan que responda de forma efectiva y eficiente a
el objetivo planteado por la organización para este negocio y que actualmente ha
repercutido en la gestión de la empresa su misión y visión; por otra parte está
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limitada al estudio de los factores estratégicos propuestos al iniciar el negocio y
su relevancia frente a los problemas de gestión y operativos derivados del
modelo aplicado en la negociación y su informal nivel de servicio desde el en las
actuales condiciones considerando como fundamento de evaluación los riesgos
estratégicos del escenario.
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1. APROXIMACION METODOLOGICA

1.1. TEMA
Control de Gestión
1.1.1. Línea de investigación
Procesos Gerenciales

1.1.2. Sublínea de investigación
Plan De Desarrollo Empresarial

1.1.3. Relación con administración de empresa
La dirección de las organizaciones a través de la administración de riesgos se
consolida día a día en el campo administrativo como herramienta fundamental en
el control de gestión y la disminución de los costos en todo tipo de procesos, y
más aun al revisar nuestro entorno donde los aspectos de globalización a todo
nivel presentan desafíos al desarrollo de economías de escala, implantación de
tecnología, protección del capital en los mercados junto al creciente
reconocimiento a partir del valor agregado y el valor de la calidad en productos y
servicios que requiere el mercado y que finalmente se traducen en los ingresos
por los cuales finalmente son evaluadas las empresas y sus directivos.

La planeación de este anteproyecto se basa en la generación de un documento
acorde a los parámetros de la Facultad de Administración de Empresas, donde se
programa el desarrollo de un tema investigativo coherente con las líneas de
investigación de la FAE; para nuestro caso en el tema de control de gestión dentro
de la línea de los Procesos Gerenciales; focalizando el proceso estratégico
operacional en una plataforma logística de una organización privada observando,
analizando, diagnosticando y revisando la gestión de sus procesos y actividades
operativas frente a los riesgos estratégicos en la óptica de una norma técnica con
parámetros definidos para la evaluación de riesgos.
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1.1.4. Titulo
Plan administrativo de manejo de riesgos estratégicos para la plataforma logística
Fruver Almagran S.A.

1.2.

PROBLEMA

1.2.1. Planteamiento
La plataforma Fruver situada en el k 2.5 de la vía Funza – Cota tiene como
objetivo el servicio de operador logístico al cliente Carrefour dentro de la cuenta de
Retail de la organización Almagran S.A.; bajo la adaptación del modelo de
distribución Cross Docking, esta fue implementada desde hace cuatro años donde
laboraba uno de los investigadores hasta hace el final del 2007como jefe
operativo, pero desde su inicio se han presentado deficiencias estratégicas y
repercusiones operativas por lo que se ha incurrido en sobrecostos que
corresponden básicamente a que se trataba de un nuevo esquema operativo para
la compañía y no se formalizaron responsabilidades operacionales y de servicio
con el cliente desde la iniciación del negocio.

Correspondiendo a la informalidad del proceso presentadas anteriormente y
manifestadas en los resultados donde se contemplan sobrecostos operativos de
28% en promedio de las áreas de la plataforma donde el deficiente servicio del
área de transportes en la entrega, los constantes cobros por afectaciones del
sistema de soporte informático propio del cliente representados en un 11.47 %
promedio del valor de la facturación y los reprocesos operativos no tarificados
calculados en más del 25% de la facturación entre otras variables repercuten en
pérdidas económicas, perjudicando directamente los ingresos de esta actividad y
por ende afectando la rentabilidad de la cuenta y de la compañía.

Si la plataforma continua operando bajo los mismos lineamientos y políticas de
informalidad se aumentaran los sobrecostos operativos con el incremento de las
tiendas Carrefour; además de la pérdida de credibilidad hacia el operador por
parte del cliente quien esta revaluando actualmente los proveedores de su
cadena de abastecimiento y sus niveles de servicio, donde las debilidades
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estratégicas, operativas y logísticas de una plataforma en este caso Fruver podría
desencadenar en la perdida de la unidad de negocio que representa Carrefour en
la cuenta Retail. De igual forma se tornaría la situación en un atraso significativo
dentro del desarrollo de la operación logística integral de la compañía establecida
como estrategia corporativa para Almagran S.A. dentro del mercado logístico del
país.

Determinada esta problemática, es imprescindible que se tomen medidas de
control a la gestión estratégicas y administrativas de la plataforma Fruver, donde
se contemplen los riesgos propios del proceso y se aplique una adecuada
administración a estos para evitar los sobrecostos, de igual forma definir y
formalizar el control a estos mediante un acuerdo para el nivel de servicio con el
cliente, donde se definan la responsabilidad y alcance de la plataforma Fruver en
su gestión diaria como centro de distribución.

Del mismo modo que se requiere la creación de un sistema de administración que
permita controlar la estrategia y gestión se requiere delimitar los parámetros de
acción y el plan a seguir para contrarrestar las consecuencias que tiene los
riesgos estratégicos en cada área de la plataforma representados finalmente en
pérdidas económicas, desgaste de los recursos asignados, sobrecostos por
procesos, afectación a la cultura organizacional y reprocesos no advertidos al
iniciar la operación, pero que pueden ser una oportunidad de generar ingresos a la
plataforma, para lo cual la aplicación del modelo de manejo de riesgos presentado
en la norma fundamental para la gestión de riesgo NTC 5254, y la gua para su
uso, publicadas originalmente por el organismo Australiano de regulación que
toma como referencia la norma de Australia y Nueva Zelanda. Administración de
Riesgos AS/NZS 4360. 1999 postulada como el más optimo proceso para la
administración sistemática de los riesgos que afectan a la unidad de negocio que
es objeto de estudio.

1.2.2. Formulación
¿Elaborar un plan para el manejo de riesgos administrativos desde la óptica
estratégica para la plataforma logística Fruver Almagran S.A. permitirá presentar
una propuesta para enfrentar los problemática presentada en esta unidad de
negocio?
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1.3.

OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo general
Elaborar un plan administrativo para el manejo de riesgos estratégicos con
parámetros y responsabilidades de servicio bajo los cuales se pueda regir la
plataforma Fruver Almagran S.A. de forma eficiente y productiva regulando las
relaciones entre los actores.

1.3.2. Objetivos específicos
 Realizar un diagnostico en las áreas operativas y administrativas de la
plataforma por medio de la observación estructurada de las fuentes de riesgo
estratégicas actuales mas relevantes, estableciendo el contexto del objeto de
estudio.
 Discriminar los riesgos estratégicos de los procesos actuales y su impacto
dentro del nivel de servicio total de la plataforma para el cliente por medio de los
indicadores operacionales.
 Trabajar la norma NTC 5254 Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la
norma NTC 5254, aplicada a la gestión de riesgos de forma sistemática según
sus especificaciones para ponderar y analizar los factores críticos de éxito del
negocio.
 Delimitar los procedimientos y responsabilidades administrativas de Almagran
como operador logístico en la operación Fruver mediante la evaluación de los
riesgos estratégicos.
 Presentar un acuerdo modelo del nivel de servicio incluyendo las acciones de
mejoramiento bajo el cual podría operar la plataforma Almagran Fruver.
 Comunicar los resultados obtenidos en la investigación a la comunidad
académica y a la empresa para su respectiva evaluación y posible aplicación.
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1.3.3.

Resultados esperados

 Campo administrativo
La aplicación de un modelo de administración de riesgos estratégicos basado en
la ponderación y análisis de variables administrativas mediante el uso de una
norma fundamentada y relacionada con la gestión de riesgos y partiendo de uno
de los principios fundamentales de la administración de empresas como lo es el
control, el cual no es más que la realización de una labor de confirmación entre
los resultados y objetivos esperados con la realidad para ajustarse, evitando la
ineficiencia de recursos y maximizando los procesos, entendiendo este proceso
como un conjunto de actividades y responsables que aseguran los cursos de
acción y medidas preventivas o correctivas hacia el logro de planes estratégicos y
administrativos preestablecidos en cualquier organización, lo cual se espera
demostrar en esta investigación.
 Campo financiero
El trabajo con este plan para el control de gestión de riesgos estratégicos y
administrativos tiene como objetivo financiero la disminución de los sobrecostos
operacionales y cuentas de cobro emitidas por el cliente hacia plataforma, y que
afectan directamente la rentabilidad del negocio para ambas partes en este caso
Almagran S.A. y Carrefour, específicamente se pretende transferir el riesgo de
realizar actividades que no son competencia del operador o por las cuales no esta
percibiendo una remuneración y que se encuentran en el orden del 25% de los
costos actuales. Por otra parte se pretende contemplar y disminuir el valor de las
cuentas de cobro cuyo valor representa el 0.387% del valor de la mercancía
promedio movilizada en la plataforma por mes.
 Campo académico
Desde el campo académico se pretende el desarrollo del modelo de investigación
científica, donde se apliquen los elementos formalizados del mismo y en este
proceso mediante una planeación de actividades realizar un trabajo de campo en
una organización real y por lo cual produciendo resultados reales, los cuales
podrán ser tomados en cuenta para la toma de decisiones y se conformara un
documento de carácter público donde las personas interesadas en este tema
puedan contar con elementos de juicio y comparar este trabajo con su objeto de
estudio.
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1.4.

JUSTIFICACIÓN

Teórica
Acorde a la planificación estratégica de las organizaciones se encuentran, los
objetivos, la misión y visión de estas, y de acuerdo con estos principios y fases
del proceso administrativo donde el componente del control se fundamenta y de se
muestra como el medio para el alcance de las metas estratégicas establecidas.
Para el autor Fayol, citado por Melinkoff1, el control consiste en: “verificar si todo
se realiza conforme al programa adoptado, a las órdenes impartidas y a los
principios administrativos…tiene la finalidad de señalar las faltas y los errores a fin
de que se pueda repararlos y evitar su repetición", de igual forma para Stephen
Robbins2 el control puede definirse como "el proceso de regular actividades que
aseguren que se están cumpliendo como fueron planificadas y corrigiendo
cualquier desviación significativa", de igual forma el autor Stoner3 define el control
como “el proceso que permite garantizar que las actividades reales se ajusten a
las actividades proyectadas".
Bajo la óptica antes presentada por los autores administrativos el desarrollo de
este tipo de investigación señala la necesidad y razón de aplicar modelos de
control, y para este estudio uno de los principios esenciales en la administración
de las organizaciones y específicamente el control de los resultados en las
estrategias planeadas como lo es la administración de los riesgos, donde se
plantea una estrategia para el control de los recursos invertidos en una actividad
con un objetivo estratégico procurando la vigilancia de las probabilidades y
consecuencias de los sucesos que pueden afectar el desarrollo y alcance de
objetivos y metas preestablecidas.

Practica
Dentro de las nuevas estrategias de la empresa Almagran S.A. se ha planificado
el posicionamiento en el mercado como la mejor Compañía en servicio de
Gerencia y Operación de Redes de Abastecimiento y esto lo pretende a través de
sus unidades de negocios, donde los nuevos objetivos estratégicos para las
plataformas se fundamentan en dos intenciones de negocio:

1 MELINKOF, Ramón. Los procesos administrativos. Caracas: Panapo, 1990. p. 94.
2 ROBBINS, Stephen P. y COULTER, Mary. Administración. 2a ed. México: McGraw-Hill, 1996. p.610.
3 STONER, J. et. al. Administración. 4a. ed. México: Prentice-Hall Hispanoamericana. 1996. p. 564.
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 Generación de rentabilidad
 Procurar por una gran percepción de servicio al cliente

Considerando los aspectos descritos se requiere planificar, dirigir y controlar las
acciones y procesos requeridos para cumplir con los objetivos estratégicos en la
compañía y evaluando el entorno de un mercado cada vez más competitivo y con
menores márgenes, por lo cual es fundamental la definición, medición y
actualización de los procesos administrativos al interior de esta plataforma para
enfrentarse a las nuevas expectativas de la compañía y el cliente, y para alcanzar
este conocimiento se requiere aplicar una estrategia empresarial de calidad y más
aun si su carácter es técnico para que su valor sea relevante para el objeto de
estudio y en cualquier tipo de negociación similar.
Si se analiza el entorno empresarial en los últimos tiempos el valor de la
administración de riesgos se hace cada vez más relevante para la sistematización
y control de estrategias objetivos, actividades y la información que se produce
como lo demuestra la tendencia administrativa internacional donde para el 2007
una tercera parte de las compañías a nivel mundial tendrá implementada una
estrategia definida de administración basada en riesgos según la firma Gartner
Group4, esta información es corroborada en las siguientes cifras según KPMG5:

 El 81% de las organizaciones internacionales usan un enfoque de
administración de riesgos amplio e integrado.
 Dos de tres compañías están incrementando la inversión en administración
de riesgos a través de una amplia variedad de disciplinas.
 Cerca del 20% de las empresas clasificadas en la revista FORTUNE, 1000
tienen una oficina de riesgo.

4 GARTNER GROUP. Gartner, Inc. and/or its Affiliates. Articules. EN: http://www.gartner.com, Bogotá. 10/10/2007, 5:30
p.m.
5 KPMG, Auditory, tax, advisory, cited Colwell & Salmon surveys 2000, 2001. EN: http://www.kpmg.com.co/, Bogotá.
5/09/2007, 10:10 a.m.
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Justificación del proyecto
TEORICA

PRACTICA
PLANEACION

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS DE
LA UNIDA DE
NEGOCIO

CONTROL

TENDENCIAS
ADMINISTRATIVAS

Fuente: elaboración por los autores.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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2. MARCO DE REFERENCIA
Para enfrentar los problemas estratégicos y deficiencias que se presentan en la
plataforma Fruver Almagran S.A. se presentara un plan para la administración de
riesgos estratégicos respaldado en conceptos fundamentales de la teoría
administrativa específicamente del control de gestión y la planeación estratégica
iniciando por el diagnostico y evaluación del contexto actual del negocio; en
relación a este diagnostico se construye el marco con el cual se vinculan las
teorías relevantes sobre administración de riesgos, planeación estratégica,
conceptos sobre logística, plataforma, indicadores y percepciones de autores
que se consideran importantes al tema de la investigación y el desarrollo del
trabajo de grado.

Continuando con la estructura del marco de referencia se elabora la presentación
de los apartes y procedimientos del proceso para la administración de riesgos
contemplados por la norma NTC 5254 Gestión del riesgo, y la guía para el uso de
la norma NTC 5254 que se comporta como lineamiento de esta investigación
como marco normativo, un marco empresarial, para reseñar los aspectos más
importantes y evolución de la organización y por ultimo y no menos importante un
marco espacial donde se da la ubicación del objeto de estudio en este caso la
plataforma logística. Además de lo anterior y para complementar el proceso
administrativo de riesgos se requiere un marco conceptual para la guía y
comprensión del lector a lo largo del documento, donde se determinan los
conceptos logísticos que intervienen en la investigación, que permita la
identificación de los factores internos o externos que pueden generar riesgos que
afecten el cumplimiento de los objetivos.

2.1.

MARCO TEÓRICO

Determinar la mejor alternativa estratégica para los problemas presentados
anteriormente en la plataforma Fruver Almagran S.A. represita un desafió que se
pretende abordar estableciendo conceptos teóricos presentados por autores que
comparten este tema de investigación y proyectan su experiencia y modelos en
que fundamentan su conocimiento y servirán al desarrollo y delimitación del
trabajo.
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2.1.1. Planeación estratégica logística
La plantación estratégica como tal, está representada por la actividad que realiza
el nivel institucional de una organización, en donde los dirigentes cumplen la labor
primordial de enfrentar la incertidumbre generada por procesos incontrolables e
imprevisibles del ambiente6.
“Son las expresiones operacionales de políticas en el sentido de que, dentro de un
sistema administrativo, define el criterio operacional sobre la base de cuáles de los
programas específicos pueden ser concebidos, seleccionados e implementados”7.

La logística es el proceso que mediante la planificación,
implementación y control del flujo y almacenaje eficiente de
materias primas, inventario en proceso, productos terminados,
servicios e información seleccionada con ellas, desde el punto de
origen hasta el punto de consumo (incluyendo movimientos de
entrada, salida, interna y externa), con el propósito de conformar
los requerimientos del cliente8.

Otra definición de logística como proceso de servicio operativo:
La acción del colectivo laboral dirigida a garantizar las actividades
de diseño y dirección de los flujos material, informativo y
financiero, desde sus fuentes de origen hasta sus destinos finales,
que deben ejecutarse de forma racional y coordinada con el
objetivo de proveer al cliente los productos y servicios en la
cantidad, calidad, plazos y lugar demandados, con elevada
competitividad y garantizando la preservación del medio
ambiente9.

6 PACHECO, Juan C. et al. Indicadores integrales de gestión. Bogota: Mc Graw Hill, 2002. P 183.
7 ANSOFF. H. Igor, et al. El planteamiento estratégico: nueva tendencia de la administración.1a. reimpresión. México:
Trillas, 1991. p. 43.
8 MARTIN Christopher, professor of marketing and logistics at the Cranfield School of Management at Cranfield University in
the United Kingdom Council of Logistics Management Oa Kbrook. Ilinois, 1985.
9 SCHROEDER, R. Administración de Operaciones: Concepto y casos contemporáneos. 2a. edición. México: Mc Graw Hill,
2004. p 234.
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Así pues las empresas operan en escenarios que contienen sin numero de
variables y el éxito de las organizaciones depende de su adaptación al medio y la
relación que tiene con este se pretende el equilibrio con el mercado y los clientes.
La aproximación del ajuste está basada en los enfoques contingentes o
situacionales de la Teoría de la Organización presentado por Marzal 10, citando a
los autores de la teoría
situacional y contingencias incluidos en el libro de
administración de Koontz.

De acuerdo con esta aproximación la empresa debería buscar la
consistencia entre sus dimensiones organizativas, es decir, buscar
un equilibrio entre su estructura organizativa y su estrategia en un
entorno determinado. En el ámbito de las actividades logísticas,
diversos autores coinciden en que la gestión logística puede jugar
un papel relevante en la creación del ajuste necesario para
conseguir el éxito competitivo. Podemos considerar esta idea
como una posible base de la decisión estratégica que podría
traducirse en el hecho de que la empresa, más que tratar de
diseñar una estrategia funcional superior de forma independiente,
definiría su estrategia logística en función de los otros
componentes de la empresa buscando su consistencia y
congruencia interna.

Las condiciones en las que los individuos toman decisiones en una organización
son reflejo de las fuerzas del entorno (suceso y hechos), que tales individuos no
puedan controlar, pero las cuales pueden influir a futuro en los resultados de sus
decisiones11.

2.1.2. Administración de riesgos
Dentro de las nuevas tendencias administrativas no se pueden descartar las
nuevas herramientas y modelos que tratan el control de gestión interno en pro de
operaciones más eficientes, en consecuencia la administración del riesgo en las
organizaciones, sin tener en cuenta su naturaleza o tamaño están
permanentemente expuestas a todo tipo de riesgos que producen afectaciones
con diferentes niveles de impacto por lo cual se hace necesario la considere la
10 MARZAL, M. Ana, et al. Los efectos de la estrategia logística en la empresa: Una aplicación al distrito industrial
cerámico, Castellón, 2005. p. 7.
11 HELLRIEGEL Don y SLOCUM John. Administración. 7a. Ed. México: Internacional Thomson editores. 1998. P 268.
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plantación para el tratamiento y contingencia de los posibles riesgos que enfrenta
la compañía.

La eficiencia del control es la reducción de los riesgos, es decir: el
propósito principal del control es la eliminación o reducción de los
riesgos, es lograr que el proceso y sus controles garanticen, de
manera razonable que los riesgos están minimizados o se están
reduciendo y por lo tanto, que los objetivos de la entidad van a ser
alcanzados12.

Adicionalmente la administración estratégica se ha fundamentado históricamente
en tres corrientes fundamentas en ópticas distintas como lo son el factor
económico, la organización y el factor humano.

A este respecto, la mayor parte de los estudios estratégicos sobre
el riesgo han estado basados en tres corrientes teóricas,
principalmente: En primer lugar, aquellos trabajos inspirados en
los modelos de la economía financiera, y más concretamente, en
el CAPM (Sharpe, 1964; Lintner, 1965 y Black, 1972)1. En
segundo lugar, los trabajos que han basado su estudio de la
gestión estratégica del riesgo sobre los postulados de la teoría de
la agencia. Y, finalmente, un tercer enfoque basado en las teorías
del comportamiento: teoría prospectiva (“Prospect Theory”) de
Kahneman y Tversky (1979) y teoría del comportamiento de la
empresa (“Behavioral theory of the firm”) de Cyert y March (1963).
Estas tres corrientes presentan ciertas diferencias a la hora de
describir la acción de los directivos en relación con el riesgo, tanto
en cuanto al tipo de riesgo que estos considerarían relevante
como a la actitud que presentan frente a dicho riesgo en cuestión,
y hasta el momento, los autores no han llegado a un consenso
acerca de cuál de ellas explica de forma más fidedigna dicha
acción13.

12 PORTAL, Juan Manuel, Autoevaluación del control, III Encuentro nacional de control interno, noviembre de 1997.
13 NÚÑEZ, N. Manuel y CANO R. Manuel. Las tres caras del riesgo estratégico: riesgo sistemático, Riesgo táctico y riesgo
idiosincrásico. EN: Documento de Trabajo 02-15, Octubre 2002. p. 1.
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2.1.3. Condicionantes del riesgo estratégico
Al iniciar cualquier tipo de actividad económica se asimilan diferentes tipos de
riesgo, como lo son los externos representados en el entorno de la organización y
los internos donde se consideran el proceso, el factor humano y la misión y visión
de la empresa entre otros; para resumir estos condicionantes representadas en
variables o factores ponderadas desde la óptica del investigador para las
decisiones estratégicas en importante tener un espectro amplio de los diferentes
autores, los cuales desde su criterio presentan diferentes elementos que pueden
ser mezclados para optimizar los resultados de la investigación procurando la
evaluación de los riesgos estratégicos sus fuentes y nivel de afectaciones a la
organización.

Autores y elementos condicionantes del riego estratégico
AUTORES
Baird y
Thomas
(1985)

Cool,
Dierickx y
Jemison
(1989)

Kahneman
y
Lovallo
(1993)

ELEMENTOS
CONDICIONANTES
Riesgo de entorno.
Riesgo del sector.
Riesgo de la organización.
Riesgo del problema.
Riesgo del decisor.

AUTORES

Ajuste de la organización.
Eficiencia operativa.
Pago por los factores.
Inversiones
prod. – mercado.
Cuota de mercado.
Rivalidad entre empresas.
Contexto en que se decide.
Considerar aisladamente las
decisiones.
Características de las
decisiones.

Sitkin y
Pablo (1992)

Características individuales,
organizacionales y del problema.
Propensión al riesgo y riesgo
percibido.

Sitkin y
Weingart
(1995)

Resultados anteriores.
Forma de plantear el problema.
Propensión al riesgo.
Riesgo percibido

March y
Shapira
(1987)

Kahneman
Forma de plantear la decisión
y
Wang
Tversky
(1996)
(1979)
14
Fuente: Condicionantes del riesgo estratégico asumido

ELEMENTOS
CONDICIONANTES
Incentivos personales más que
organizacionales.
Importancia del riesgo asumido
para la dirección.
Contexto de las decisiones.

El problema
Contenido y contexto del
problema de decisión.

14 OREJA, R. Juan y YANES. E. Vanesa. Riesgo estratégico percibido y riesgo estratégico asumido. EN: documento de
trabajo 2005-04, Universidad de La Laguna. Departamento de Economía y Dirección de Empresas. Abril 2005. 19 p. 7.
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2.1.4. Acuerdo de nivel de servicio
Actualmente este tipo de contrato se propone en el mercado como una alternativa
de definición y formalización de las negociaciones de servicio, el Service Level
Agreement (SLA), según su sigla en ingles, está representado en un contrato que
estipula y describe los niveles de un servicio, dentro de una estructura de
parámetros objetivos establecidos por las partes, donde se presenta el nivel
operativo de funcionamiento, las penalizaciones y se establecen las
responsabilidades. Los aspectos más críticos, son la definición de procedimientos
estándares y los mecanismos de control y medición que contemplen:
 Definición de Objetivos: mejora de la eficacia, reducción de costes,
formalización de la relación.
 Identificar expectativas: qué es lo que espera la organización de este
acuerdo (gestión, servicio y calidad).
 Adecuada planificación temporal.
 Optimización/rediseño de procesos (revisar los procesos si el SLA no
asegura ningún cambio o como mínimo formalizarlos)
 Errores en la implantación: definir niveles de servicio inalcanzables,
regulación excesiva, error en la definición de prioridades, complejidad
técnica, irrelevancia (si un SLA no tiene ningún efecto sobre el cliente, el
objetivo no tiene sentido)15.
“Hasta que una empresa no genere un beneficio que sea superior al costo de su
capital, no crea riqueza; la destruye”16.

2.1.5. Plataforma logística Cross docking
Para iniciar el trabajo de administración de riesgos en la investigación se plantea
la definición del modelo operativo de la plataforma en estudio, que se refiere a la
actividad logística demandada por un cliente como una actividad fundamental en
la cadena de suministro; donde la gestión logística ha de entenderse como: una
parte esencial de la gestión de la cadena de suministro y de la estrategia
corporativa y una actividad que puede, más allá de reducir los costes de
producción, estar en la base de la ventaja competitiva sostenible de la empresa 17.
15 SERVICIO DE ABOGADOS, Portaley.com. Acuerdo de nivel de servicios. EN: http://www.contratosinformaticos.com/sla/,
Bogotá D.C. 23/08/2007. 2:20 p.m. p. 1.
16 HARVARD BUSINESS REVIEW. Como medir el rendimiento de la empresa. España: Ediciones Deusto S.A. 1999, 245p.
17 KANT, R. Stenger, A. y Wu, H.J. Training Future Logistics Managers: Logistics Strategies within the Corporate Planning
Framework. EN: Journal of Business Logistics, Vol. 15 No 2, 1994. p. 249-260.
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Esencialmente el proceso Cross docking es un sistema de distribución en el cual
la mercancía es recibida en el centro de distribución (un espacio físico), y esta no
se almacena sino que es preparada inmediatamente para su despacho.
…es la transferencia de las entregas desde el punto de recepción
directamente al punto de entrega, con un período de almacenaje
limitado o inexistente. El Cross Docking se caracteriza por manejar
plazos muy cortos. Es crucial una sincronización precisa de todos
los embarques inbound y outbound (entrantes y salientes)18.

En resumen una plataforma logística Cross docking representa un centro de
recepción y distribución de mercancías de alta rotación donde el almacenamiento
es mínimo o no está contemplado en un espacio físico donde se desarrollan estas
actividades, para efectos de la investigación este es el modelo bajo el cual opera
actualmente la plataforma y por el cual se debe revisar el tipo de negociación ya
que para el tipo producto y las características del negocio original este modelo es
el optimo y el cual se pretende mejorar.
Las mejoras representativas de este modelo se resumen así:

1. Cross Docking Directo: ordenado previamente en función del proveedor;
2. Cross Docking Indirecto: los packages se desarman y ensamblan de
acuerdo a las necesidades del local minorista.

Cross Docking Directo
El Cross Docking Directo resulta particularmente conveniente para aves
de corral (100% de volumen), carnes (100% de volumen), y otros
productos frescos y de peso variable. Todos los packages recibidos son
trasladados directamente desde la zona de recepción a la zona de entrega
sin almacenaje intermedio. Y luego se envían directamente desde el
centro de distribución a los minoristas.

18 EAN INTERNACIONAL, Cross Docking: Cómo utilizar los estándares. EAN.UCC. Versión 1, 2000. p. 5.
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Cross Docking Indirecto
El Cross Docking Indirecto es particularmente conveniente para todos los
productos frescos excepto para los de peso variable. Según esta modalidad, los
packages recibidos se desarman y rearman en nuevos packaging según las
órdenes del local minorista. Los packages entregados representan la
consolidación de las necesidades de los locales unidas a las del centro de
distribución. Los productos que rápidamente serán redistribuidos utilizando la
modalidad de Cross Docking son los cosméticos, las comidas dietéticas, los
productos de almacén y otros cuya cantidad pueda variar por efectos
estaciónales.
Para algunos productos, la orden que se envía al proveedor es levemente
superior a las necesidades del local minorista. Se recurre a esta cantidad superior
para manejar el ciclo de órdenes de compra de los establecimientos. El objetivo
principal de este enfoque es reducir el tiempo de reacción para la entrega. El
stock residual le permite al minorista mantener el flujo de mercaderías, llevar a
cabo rebajas cuantitativas y mantener la calidad del servicio para los locales.
Además, este método presenta una oportunidad de reducir costos de transporte a
través de la optimización del uso de los camiones llenos. Aunque el stock que se
provee es levemente superior a lo requerido, este enfoque permite generar
ahorros ya que los volúmenes en stock son menores a los requeridos por
métodos anteriores.19

Reducir:
 los costos de distribución.
 el área física necesaria ya que el centro de distribución sirve solamente
como un punto intermedio para la distribución de las mercaderías.
 los quiebres de stocks en los locales minoristas
 el número de localizaciones de almacenaje en toda la cadena de
abastecimiento.
 la complejidad de las entregas en los locales.






Incrementar:
la rotación por metro cuadrado en el centro de distribución.
la vida útil del producto.
la disponibilidad del producto.
el flujo de mercaderías.

19 EAN INTERNACIONAL, Cross Docking: Cómo utilizar los estándares. EAN.UCC. Versión 1, 2000. p. 15.
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Para tener acceso a los datos de actividad del producto recibir órdenes
consolidadas en lugar de órdenes de cada local minorista20.
2.2.

MARCO NORMATIVO

Para iniciar el proceso de aplicación de la norma NTC 5254 Gestión del riesgo, y
la guía para el uso de la norma NTC 5254 en el proceso de la administración de
riesgos se requiere el levantamiento de los indicadores operativos e información
de la gestión efectuada por la plataforma hasta la fecha de forma que se puedan
concretar en un mapa de riesgos estratégicos atendiendo cada uno de los pasos
descritos en la norma, los cuales serán descritos en el desarrollo de este capitulo.
La administración de riesgos es una parte integral del proceso de administración,
considerándose como un proceso multifacético, aspectos apropiados del cual son
a menudo llevados a cabo mejor por un equipo multidisciplinario. Es un proceso
iterativo de mejora organizacional21.
A continuación se indican los apartes contemplados en la norma como fases del
proceso para la administración de riesgos.

Proceso para la administración de riesgos
ESTABLECER EL CONTEXTO

IDENTIFICAR RIESGOS

ANALIZAR RIESGOS

COMUNICAR

EVALUAR RIESGOS

Y

MONITOREA
R Y REVISAR

CONSULTAR
TRATAR RIESGOS

Fuente: Vista general de la administración de riesgo.

22

20 Op. Cit. EAN INTERNACIONAL, p. 6
21 NORMA NTC 5254 Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la NORMA NTC 5254. Dentro del proceso de la
auditoría interna. 2004 p. 86.

22 Op. cit. NORMA NTC 5254 Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la NORMA NTC 5254 p. 86.
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Teniendo en cuenta estas consideraciones la administración del riesgo es torna
importante es importante por las siguientes razones:
a. La administración de riesgos tiene lugar en el contexto de las amplias
metas, objetivos y estrategias de la organización;
b. La falla en lograr los objetivos de la organización, o de una actividad
específica, o proyecto en consideración, es un conjunto de riesgos que
debería ser administrado;
c. La política y metas de la organización ayudan a definir los criterios
mediante los cuales se decide si un riesgo es aceptable o no, y constituye
la base para las opciones de tratamientos.23
Por ultimo deben especificarse los recursos requeridos y los indicadores que se
van a llevar de donde se establece el alcance y el marco de aplicación del
proceso de administración de riesgos:

a. Definir el proyecto o actividad y establecer sus metas y objetivos;
b. Definir la extensión del proyecto en tiempo y ubicación;
c. Identificar cualquier estudio necesario y su alcance, objetivos y recursos
requeridos.
d. Definir el alcance y amplitud de las actividades de administración de riesgos
a llevar a cabo.
Deberían establecerse las metas, objetivos, estrategias, alcance y parámetros de
la actividad, o parte de la organización a la cual se está aplicando el proceso de
administración de riesgos. El proceso debería ser llevado a cabo con plena
consideración de la necesidad de balancear costos, beneficios y oportunidades24.
Entonces los criterios de decisión referentes a aceptación, tratamiento o traslado
de los riesgos basado en diferentes tipos de criterio (operativo, financiero, legal,
etc.); correspondiendo a las políticas, metas, valores y objetivos de la empresa al
igual que de las partes interesadas.

23 Op. cit. NORMA NTC 5254 Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la NORMA NTC 5254 p. 80-90.
24 Ibíd. p 23.
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2.2.1. Identificar riesgos
Determinar los factores y fuentes de riesgo que pueden afectar el contexto
determinando el nivel de cada riesgo absoluto. En este proceso se pretende la
inclusión de todos los riesgos estratégicos que afectan el negocio tanto interno
como externo para desarrollar la investigación y la administración de riesgos
generando una tabla con las fuentes genéricas de riesgo para luego considerar
sus causas en los posibles escenarios.

Más concretamente los enfoques utilizados para identificar riesgos incluyen dentro
de sus técnicas las “checklists”, juicios basados en la experiencia y en los
registros, diagramas de flujo, “brainstorming”, análisis de sistemas, análisis de
escenarios y técnicas de ingeniería de sistemas. Este enfoque dependerá de las
características del negocio y la clase de riesgos que se pretenden administrar25

2.2.2. Analizar riesgos
Concretar los controles actuales y examinar los riesgos en virtud de sus
consecuencias y probabilidades en el contexto establecido; considerando sus
consecuencias y probabilidad de ocurrencia resultando un riesgo con control que
permite la priorización de los riesgos, se generan los datos para la evaluación y
tratamiento de los riesgos, de igual manera se analizan las combinaciones de
riesgos estimando igualmente sus consecuencias y probabilidades dentro del
contexto.
 Determinar los controles existentes
Para comenzar este proceso se realiza un diagnostico de los sistemas técnicos
y procedimientos utilizados para medir y controlar los riesgos estratégicos
específicamente.
 Consecuencias y probabilidades
Probabilidad de ocurrencia y afectación a los objetivos de la organización en el
contexto presentado junto a los controles existentes utilizando análisis y
cálculos estadísticos.
 Fuentes de información:
a. Registros anteriores;
b. Experiencia relevante;
25 Op. cit. NORMA NTC 5254 Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la NORMA NTC 5254 p. 90.
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c.
d.
e.
f.
g.
h.

Prácticas y experiencia de la industria;
Literatura relevante publicada;
Comprobaciones de marketing e investigaciones de mercado;
Experimentos y prototipos;
Modelos económicos, de ingeniería u otros;
Opiniones y juicios de especialistas y expertos.

 técnicas:
a. entrevistas estructuradas con expertos en el área de interés;
b. utilización de grupos multidisciplinarios de expertos;
c. evaluaciones individuales utilizando cuestionarios;
d. uso de modelos de computador u otros; y
e. uso de árboles de fallas y árboles de eventos.
f. Siempre que sea posible, debería incluirse el nivel de confianza
asignado a las estimaciones de los niveles de riesgo.26
2.2.3. Tipos de análisis
Este depende del tipo de información y los datos con los que se dispone puede ser
cualitativo, semi-cuantitativo o cuantitativo o una combinación de estos. El orden
de complejidad y costo del análisis en orden ascendente, es cualitativo, semicuantitativo:
 Cuantitativo: está representado por expresiones numéricas o matemáticas
que describen una magnitud relacionada a consecuencias potenciales y
probabilidades de los riesgos, las consecuencias se estiman en modelos
estadísticos de resultados, extrapolaciones, promedios y otros; de forma tal
que se generen criterios de decisión técnicos, económicos o humanos,
presentados generalmente como probabilidad o combinado con la
exposición al riesgo según el contexto.
“La calidad del análisis depende de la precisión e integridad de los valores
numéricos utilizados”.27
 Cualitativo: representado por expresiones gramaticales o palabras que
describen el riesgo, su probabilidad o consecuencias.
a. como una actividad inicial para identificar los riesgos que requieren un
análisis más detallado.
b. Cuando el nivel de riesgo no justifica el tiempo y esfuerzo.
26 Op. cit. NORMA NTC 5254 Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la NORMA NTC 5254 p. 92-93
27 Ibíd. p. 95.
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c. Cuando los datos numéricos son inadecuados para un análisis cuantitativo.
 Semi-cuantitativo: se le asignan valores a las descripciones de cualitativas,
sin guardar relación directa, se usan como priorizadotes y para realizar
combinaciones28.

2.2.4. Análisis de sensibilidad
Se aplica para verificar y confrontar las estimaciones realizadas en el análisis
cuantitativo de supuestos y de los mismos datos los cuales presentan una
predicción esperada del riesgo, por lo cual es necesario mantener una óptica
amplia basada en la experiencia y los modelos desarrollados bajo las diferentes
variables y fuentes de riesgo, generando un escenario con las posibles
implicaciones de los errores de datos.

2.2.5. Evaluar riesgos
Confrontar los niveles evaluados contra los criterios establecidos, permitiendo la
priorización para el proceso administrativo y su tratamiento, esta se interpreta
como la comparación del nivel de riesgos y los criterios de evaluación que
producen una lista de riesgos con prioridades para una acción que considere los
objetivos organizacionales y el grado de oportunidad al tomar estos riesgos dentro
del contexto previamente establecido. Igualmente se debe considerar la tolerancia
de los riesgos por parte de los agentes externos a la organización, o si la
categorización de riesgos los determina como bajos o aceptables, pueden ser
admitidos con un tratamiento menor; monitoreados de forma frecuente para
tenerlos bajo control29.
2.2.6. Tratar riesgos
Creación del plan de acción para contrarrestar los efectos y probabilidades de los
riesgos, su aceptación, transferencia o evitarlos según la evaluación.
 Identificar opciones para el tratamiento de riesgos30:

28 Op. cit. NORMA NTC 5254 Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la NORMA NTC 5254 p. 94.
29 Op. cit. NORMAS DE AUSTRALIA Y NUEVA ZELANDA. Administración de Riesgos AS/NZS. p. 96.
30 Ibíd. p. 97-98.
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a. Evitar la realización de la actividad que probablemente genere el riesgo,
pero proyectando su influencia sobre otros riesgos, existen riesgos
ineludibles, así pues la aversión a riesgos tiene como resultado:
 Evitar o ignorar riesgos independientemente de la información con
que se cuenta y el costo para su tratamiento.
 Deficiencia en el tratamiento.
 Atrasar decisiones que no puede evitar la organización.
 Seleccionar opciones con mala parametrización.
b. Reducir la probabilidad de la ocurrencia.
c. Reducir las consecuencias.
d. Transferir los riesgos a otra organización o compartir sus consecuencias,
las herramientas más utilizadas para este tratamiento incluyen el uso de
contratos, arreglos de seguros y estructuras organizacionales tales como
sociedades y “joint ventures”. Transferencia física a otros lugares,
disminuye el riesgo para la organización original, pero puede no disminuir el
nivel general del riesgo para la organización; además se genera un nuevo
riesgo al realizar esta transferencia, ya que se crea el riesgo de que la
organización receptora no pueda administrar eficientemente el riesgo.
e. Retener los riesgos, después de su reducción o transferencia total o parcial,
existe la posibilidad de presentarse riesgos residuales que sean retenidos.,
para los cuales se debe poner en práctica un plan para la administración de
sus consecuencias, el control de riesgos involucra determinar el beneficio
relativo de nuevos controles frente a la efectividad de los controles
existentes observando políticas de efectividad, procedimientos o cambios
físicos.
 Evaluar opciones de tratamiento de los riesgos
Estas se calculan sobre la base del alcance de la reducción del riesgo, y los
posibles beneficios y oportunidades que se generen tomando en cuenta los
criterios y combinaciones que se desarrollen.
“La selección de la opción más apropiada involucra balancear el costo de
implementar cada opción contra los beneficios derivados de la misma. En general,
el costo de administrar los riesgos necesita ser conmensurado con los beneficios
obtenidos”.31
31 Op. cit. NORMA NTC 5254 Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la NORMA NTC 5254 p. 99.
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En cualquier caso cuando el costo acumulado de la implementación de
tratamientos de riesgos supera el presupuesto destinado se debe priorizar la
asignación de recursos hacia los más importantes, esto se posibilita con el uso de
diferentes técnicas, incluyendo análisis de “ranking” de riesgos y de costobeneficio.
 Preparar plan de tratamiento
Representado en la documentación de las opciones de tratamiento
seleccionadas, especificando responsabilidades, el programa, resultados
esperados, el presupuesto, indicadores de desempeño y el proceso de
revisión.
 Implementar planes de tratamiento
Se debe procurar que este sea realizado por los agentes que cuenten con
mayor posibilidad de controlar el riesgo, responsabilizando desde su inicio y
comprometiendo las acciones individuales, para luego de esta implementación
determinar un tratamiento se genera un riesgo residual.

2.2.7. Revisar
Monitorear el desempeño del sistema de administración de riesgos y los
novedades que podrían perturbarlo, verificando que los cambios en el contexto y
las circunstancias estratégicas del mercado no alteren las prioridades de cada
riesgo.
“los riesgos no son estáticos”32.

En conclusión es la revisión del proceso sobre su ejecución para determinar su
validez, detectando factores que pueden o afecten las probabilidades y
consecuencias de los riesgos y de igual forma, los factores que afectan el
tratamiento y el costo de este. Este proceso debe ser de carácter cíclico como en
esencia lo es la administración de riesgos.

32 Op. cit. NORMAS DE AUSTRALIA Y NUEVA ZELANDA. Administración de Riesgos AS/NZS . p. 24.
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2.2.8. Comunicar y consultar

Flujo de información
INTERESADOS EXTERNOS

COMUNICACION

INTERESADOS INTERNOS

Fuente: elaboración por los autores.

Con interesados internos y externos según corresponda en cada etapa del
proceso de administración de riesgos y correspondiendo al proceso, esta actividad
es de carácter cíclico y continuo, retroalimentando los avances y resultados de la
gestión administrativa., en esta se consolida el mantenimiento y desarrollo del plan
implantado, siendo herramienta de control sobre los objetivos propuestos y los
resultados obtenidos, permitiendo como es entendido la realización de ajustes
sobre la marcha y las modificaciones pertinentes, además de la detección de
nuevos riesgos y la validación de los controles considerados.

En definitiva es fundamental una la comunicación efectiva interna y externa para
asegurar que los responsables y gestores puedan implementar la administración
de riesgos, y aquellos con intereses creados comprenden los motivo por los cuales
cual se toman las decisiones y por qué se requieren ciertas acciones en particular
ya que los interesados pueden modificar significativamente las decisiones
tomadas por su percepción de los riesgos, así como, su apreciación de los
beneficios, por lo cual se debe identificar y documentar las decisiones sobre
priorización y tratamiento seleccionado para los riesgos.
En resumen es un proceso que puede contribuir al mejoramiento y desarrollo
organizacional de forma dinámica y progresiva de forma integral.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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2.3.

MARCO CONCEPTUAL

Este está compuesto por los conceptos suministrados en la guía para el uso de la
norma NTC 5254 Gestión de riesgos.
Aceptación de riesgo: una decisión informada de aceptar las consecuencias y
probabilidad de un riesgo en particular.
Administración de riesgos: la cultura, procesos y estructuras que están dirigidas
hacia la administración efectiva de oportunidades potenciales y efectos adversos.
Análisis árbol de eventos: una técnica que describe el rango y secuencia
posibles de los productos que podrían surgir de un evento iniciado.
Análisis árbol de fallas: un método de ingeniería de sistemas para representar
las combinaciones lógicas de varios estados del sistema y causas posibles que
pueden contribuir a un evento especificado (denominado evento superior o “top
event”).
Análisis de modos y efectos de fallas (FMEA): un procedimiento por el cual se
analizan modos de fallas potenciales en un sistema técnico. Se puede extender un
FMEA para realizar lo que se denomina análisis de modo, efecto y criticidad de
fallas (FMECA). En un FMECA, cada modo de falla identificado es ordenado de
acuerdo a la influencia combinada de su probabilidad de ocurrencia y severidad de
sus consecuencias.
Análisis de sensibilidad: examina cómo varían los resultados de un cálculo o
modelo a medida que se cambian los supuestos o hipótesis individuales.
Consecuencia: el producto de un evento expresado cualitativa o
cuantitativamente, sea este una pérdida, perjuicio, desventaja o ganancia. Podría
haber un rango de productos posibles asociados a un evento.
Costo: de las actividades, tanto directas como indirectas, involucrando cualquier
impacto negativo, incluyendo pérdidas de dinero, de tiempo, de mano de obra,
interrupciones, problemas de relaciones, políticas e intangibles.
Evento: un incidente o situación, que ocurre en un lugar particular durante un
intervalo de tiempo particular.
Estándar Metier: formato de control a procesos aplicado por Carrefour, instituido
al interior de sus procesos.

41

Financiamiento de riesgos: los métodos aplicados para fondear el tratamiento de
riesgos y las consecuencias financieras de los riesgos.
Frecuencia: una medida del coeficiente de ocurrencia de un evento expresado
como la cantidad de ocurrencias de un evento en un tiempo dado. Ver también
Probabilidad.
Gestión: “la gestión empresarial no se limita a la coordinación y la administración
de una empresa según unos objetivos de producción y competencia determinados,
sino que involucra en un todo dinámico unos objetivos y un direccionamiento
estratégico, forma crucial de adaptación al entorno, una estructura y unas
prácticas directivas, y la cultura y la personalidad en que se basa la
organización”33.
Organización: una compañía, firma, empresa o asociación, u otra entidad legal o
parte de ella, sea o no incorporada, pública o privada, que tiene sus propias
funciones y administración.
Outsourcing: subcontratación, tercerización o externalización, es el proceso
económico en el cual una organización presta sus recursos para realizar labores a
otra organización externa por medio de un contrato.
Pérdida: cualquier consecuencia negativa, financiera o de otro tipo.
Planning de recibo: Programación sobre la recepción de proveedores en base a
una variables propias de estos y el tiempo dispuesto para la actividad.
Probabilidad: la probabilidad de un evento específico o resultado, medido por el
coeficiente de eventos o resultados específicos en relación a la cantidad total de
posibles eventos o resultados. La probabilidad se expresa como un número entre
0 y 1, donde 0 indica un evento o resultado imposible y 1 indica un evento o
resultado cierto.
Retención de riesgos: intencionalmente o sin intención retener la responsabilidad
por las pérdidas, o la carga financiera de las pérdidas dentro de la organización.
Riesgo residual: el nivel restante de riesgo luego de tomar medidas de
tratamiento del riesgo.
Riesgo: la posibilidad de que suceda algo que tendrá un impacto sobre los
objetivos. Se lo mide en términos de consecuencias y probabilidades.
33 PACHECO, Juan C. et al. Indicadores integrales de gestión. Bogota: Mc Graw Hill, 2002. 184 p.
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“Hecho o condición incierta que, si ocurriese, tendrían un efecto positivo o
negativo sobre (al menos) un objetivo (costo, calidad y/o funcionalidad, plazo,
alcance) del proyecto de construcción”34.
Transferir riesgos: cambiar la responsabilidad o carga por las pérdidas a una
tercera parte mediante legislación, contrato, seguros u otros medios. Transferir
riesgos también se puede referir a cambiar un riesgo físico, o parte el mismo a otro
sitio.

34 PMI. Definición del Project Managment Institute 2000. En: www.pmi.org. Bogotá. 12/09/2007. 3:34 p.m.
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3. DISEÑO METODOLÓGICO

3.1.

TIPO DE INVESTIGACIÓN

Descriptiva
Para Carlos Eduardo Méndez35 el estudio descriptivo tiene como propósito
presentar los hechos que conforman un problema de investigación, donde gracias
a esto es posible:
 Establecer las características demográficas de los objetos a investigar.
 Identificar formas de conducta y actividades de las personas que se
encuentran en el universo de investigación.
 Establecer comportamientos concretos.
 Descubrir y comprobar la posible asociación de las variables de
investigación.
Por otra parte Méndez36 percibe que los estudios descriptivos acuden a técnicas
específicas para la recolección de información como la observación, las
entrevistas y los cuestionarios, además del uso de informes y documentos
elaborados por los investigadores. El mayor método de descripción está
representado en el muestreo para la recolección de información, para luego ser
sometida a un proceso de codificación, tabulación y análisis estadístico.

Para determinar errores de gran relevancia e importancia es fundamental tener en
cuenta las recomendaciones que brinda Carlos Méndez de acuerdo con este tipo
de estudio, por ejemplo, las entrevistas y la observación directa en la fuente de
estudio como trabajo de campo para la realización del diagnostico inicial el cual es
el punto de partida en el desarrollo de todo proyecto y aplicado a este sin
excepción lo cual permitirá determinar los factores de riesgo el la plataforma
Fruver Almagran S.A..
35 MENDEZ. . Metodología, diseño y desarrollo del proceso de investigación., p. 141-143
36 HERNANDEZ,. Metodología de la investigación. p. 204.
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3.1.1. Universo
Conformado por el total de las personas que conforman la cuenta de Retail, para
el cliente Carrefour, consolidado en el centro empresarial Cofradía (vía a Funza
Km. 2.5) y Sucursal Américas (Bogota D.C.), que actualmente está conformado
por más de 1000 personas directas e indirectas que conforman 5 plataformas
logísticas o centros de distribución que de una u otra manera afectan las labores y
resultados de la plataforma Fruver que es el objeto del estudio; ubicados en todos
los cargos requeridos para el proceso normal de la operación, incluyendo a mas
de 550 proveedores nacionales y extranjeros que permitirán definir las unidades
de análisis de la investigación y de la cual se delimita la población.

3.1.2. Población
Ya definido el universo de estudio se ha segregado la población a estudiar,
situando el lugar y tiempo, donde la calidad del trabajo se reflejara en la clara
aclaración de la población con base en los objetivos de la investigación37.
La población de la investigación está delimitada por el personal operativo y
administrativo de la plataforma logística Fruver Almagran S.A., conformada por
personas directas (44) y más de 20 personas indirectas donde se incluyen staff y
nivel administrativo central de Almagran S.A. (10), el personal Logístico de
Carrefour, Personal Comercial y de Calidad Carrefour (12), proveedores
Nacionales (85); que interactúan normalmente en el Centro empresarial Cofradía
(Vía Funza Km. 2.5) en la operación actual (2008) , para un total de personas
directas de 191 personas (aproximado) y más de 100 indirectas.

“Población, es el grupo total de personas de quienes se necesita obtener
información”38.

37 Op.cit. HERNANDEZ, Metodología, diseño y desarrollo del proceso de investigación., p. 204.
38 McDANIEL, Carl y GATES, Roger. Investigación de Mercados Contemporánea. p 404.
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3.1.3. Muestra
La investigación se enmarca en un contexto de muestreo no probabilístico que se
define como un método donde se seleccionan los elementos por parte de los
investigadores donde la conveniencia para la decisión es factor primordial ya que
se pretende un criterio estratégico y no mecánico, ni con base en formulas de
probabilidad para el desarrollo del proyecto lográndose la mejor solución al
problema en estudio. “Elegir entre una muestra probabilística o una no
probabilística, depende de los objetivos del estudio, del esquema del investigación
y de la contribución que se piensa hacer con ella” como lo define Hernández S39.

Otra definición del concepto presentada desde la óptica del mercadeo las define
así: “muestras que se obtienen seleccionando elementos específicos de la
población de manera no aleatoria. La no aleatoriedad se produce por accidente
cuando los elementos de la población se eligen por conveniencia, porque es fácil o
poco costoso tener acceso a ellos”40 Para concluir, la muestra se define como un
“subconjunto de la población total”41, por lo cual finito y que para el caso
especifico, por decisión y criterio de los investigadores en beneficio de la misma, la
muestra está conformado por la misma población, una muestra delimitada y de la
cual se lograra una mayor cantidad de información, ya que los investigadores
cuentan con el acceso a todos los colaboradores de la plataforma Fruver
Almagran S.A. sin criterios para la exclusión de elementos.

3.2.

METODO DE INVESTIGACION

El método de investigación es “el procedimiento riguroso, formulado de una
manera lógica, que el investigador debe seguir en la adquisición del
conocimiento”42 y que para el desarrollo de la investigación se consideran dos
métodos complementarios y generadores de valor en el proyecto.

39 ERNANDEZ,. Metodología de la investigación. p. 208.
40 Op. Cit. McDANIEL, Carl y GATES, Roger. Investigación de Mercados Contemporánea. p 202.
41 Ibíd. p 404.
42 Ibíd. p 141.
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Análisis
Al afirmar que la investigación requiere del método de observación y análisis de
los datos obtenidos y dada esta razón, se considera la presentación del método
analítico, el cual, y en acuerdo con Méndez43 el análisis inicia su proceso de
conocimiento por la identificación de cada una de las partes que caracteriza una
realidad; de este modo podrá establecer las relaciones causa efecto entre los
elementos que componen su objeto de investigación. Este método permitirá la
interpretación de los datos obtenidos en el análisis y su confrontación con las
hipótesis, lo cual permitirá el desarrollo de los objetivos y por ende la mejor
respuesta al problema.

Observación
Dentro del proyecto de investigación juega un papel principal ya que desde el
inicio de la exploración se tiene en cuenta para determinar aspectos importantes
de la organización, estipulando los aspectos relevantes de la operación y las
causas del problema. La observación es un método natural importante con el cual
se logra evaluar y controlar la gestión, el rendimiento, los cambios y estructuras n
implantadas en la organización. Para simplificar y resumir este método, se
referencia a Hernández S. de donde se sustrae el tipo de observación a aplicar
bajo las circunstancias en las que se encuentran los investigadores concretamente
un tipo de observación participante donde se actúa con los sujetos observados.
Para el “calculo de confiabilidad” de los observadores44, se aplica según el autor
la siguiente fórmula:

Número de unidades de análisis catalogadas
correctamente por el observador
Confiabilidad individual =

Número total de unidades de análisis

43 Op. Cit. MENDEZ. Metodología, p. 145
44 HERNANDEZ,. Metodología de la investigación. p. 313
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3.2.1. Fuentes primarias
Estas representan la forma más relevante para la obtención de datos del objeto de
estudio, está compuesta por una observación estructurada y el análisis de
indicadores de gestión.

Observación estructurada
El método de observación estructurada se define así:
“es advertir los hechos como se presentan de una manera espontánea y
consignarlos por escrito. En el proceso de observación se perciben
deliberadamente ciertos rasgos existentes en la realidad por medio de un
esquema conceptual previo y con base en ciertos propósitos definidos
generalmente por una conjetura que se quiere investigar”45 .
En forma resumida Gallardo de parada y Moreno46 nos definen el contenido de la
observación estructurada en cuatro elementos indispensables:
Se requiere que el observador plantee las categorías y su forma de registro.
Pruebas pilotos para determinar su correcto uso.
Definir los observadores para cada tarea.
Definir las unidades de tiempo para las observaciones.
Para el objeto de investigación y con base en este modelo se plantea una
observación categorizada por áreas funcionales de la plataforma, a las cuales se
les han detectado datos comprobados (prueba piloto) en el semestre anterior, y
que actualmente se miden en unidades de tiempo diarias. Las observaciones son
realizadas por los supervisores de área y auxiliares de información que facilitan
estas mediciones a la jefatura de plataforma bajo los formatos generados por esta
para dicha labor produciendo el diagnostico actual de la plataforma. En síntesis se

45 Op. Cit. MENDEZ. Metodología, p. 143
46 GALLARDO DE PARADA Yolanda y MORENO Adonay Recolección de la información: Serie: aprendamos a investigar,
modulo 3. 3ª. Ed.. Bogotá. ARFO Editores Ltda. 1999. 152 p.
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expresa en la observación de campo y toma de datos de cada área de la
plataforma, verificando el sistema de información, los procedimientos y los
alcances de sus actividades, para esto se realizo el formato de observación
estructurada. Ver anexo 1.
Indicadores numéricos de gestión47
En concreto y para dar inicio a este aparte se debe entender que en el proceso de
control de gestión se refiere a los fenómenos administrativos que pueden ser
expresados de manera cuantitativa, por esta razón los informes que emite el
sistema de control son de carácter numérico, y para cada indicador está definido
un estándar y ya que el control puede evaluar el desempeño total o de cada
proceso de la organización se ubica en el centro de la estrategia de cambio,
siendo estos los fundamentos de análisis y resultados de observaciones.
Entre las ventajas más importantes de los indicadores numéricos tenemos:
Permiten elaborar un diagnostico objetivo de forma rápida.
Facilitan la presentación grafica de los datos y su interpretación.
Permiten identificar tendencias y realizar proyecciones.
Permiten comparar organizaciones, periodos y procesos.

Los tipos de indicadores numéricos utilizados son:
Razones: los que expresan relación entre dos o mas datos según su complejidad y
la razón se obtiene con la operación matemática división, cuando las razones
expresan diferentes tipos de medida se denominan tasas.
Porcentajes: presentan el valor relativo de una cantidad con relación a un valor de
referencia igual a cien, son la parte de un todo.
Promedio: se utiliza de forma discriminada según la aplicación. Los mas
frecuentes son la media aritmética, la media y la moda
Números índice: donde se expresa el cambio relativo de una variable, comparada
con la base a la cual se asigna el valor de cien, presentándose como un método
simple para comparar cambios o evolución de una variable.
Estos serán tomados de las áreas logísticas funcionales de la plataforma para
diagnosticar y proyectar el estado de la organización la relación entre estas su
47 Op. cit. PACHECO. Indicadores integrales de gestión. p. 50-56.
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afectación sobre otros procesos su complementación y sinergia, permitiendo
determinar el estado real de la plataforma y sus procesos frente a los riesgos
estratégicos. Dentro de estos se encuentran indicador de recepción,
almacenamiento, despacho, activos y los valores de facturación, además de tener
en cuenta indicadores de personal y todos los demás a los cuales se tenga
acceso.

Análisis de información
El objetivo del análisis es organizar la información obtenida de forma que se
alcance la respuesta al problema planteado, y según este se definen las clases de
información al igual que el tipo y tiempo de evaluación que para el caso se
presenta en forma diacrónica o longitudinal según el criterio de los evaluadores,
donde se pretende examinar la variación de un proceso o evento en un lapso de
tiempo determinado mediante los indicadores de gestión y operacionales de la
plataforma para producir, adaptar e incluir estos datos dentro del modelo
planteado en la norma NTC 5254 Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la
NORMA NTC y generar el plan para la administración de riesgos.
3.3. Fuentes secundarias
Como lo describe Méndez48 las fuentes secundarias son aquellas que suministran
información básica y se encuentran en bibliotecas, libros, periódicos y otros
materiales documentales como trabajos de grado, revistas especializadas,
enciclopedias, diccionarios, etc. Las fuentes determinadas a continuación permiten
el fundamento investigativo de este trabajo de grado:
 Bibliotecas:
Luís Ángel Arango del Banco de la República. Calle 11 Nº 4 – 14. Bogotá.
Colombia.

Universidad de La Salle. Sede chapinero Cra. 5 Nº 59A - 44 y sede centro
Calle 2 No 10 - 70. Bogotá. Colombia.

Escuela de administración de Negocios, Sede Calle 71. Bogotá. Colombia.

48 Op. cit. PACHECO. Indicadores integrales de gestión. p.153
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 Empresa:
Almagran S.A. centro empresarial Cofradía. Vía Funza Km. 2.5.
Almagran S.A. sede principal Calle 25 D No. 95 A 90 Fontibón.
 Buscadores en Internet:

http://www.lasalle.edu.co/biblioteca.
http://www.puj.edu.co/investigacion/formatos.html
http://www.google.com.co/
www.monografias.com
www.esap.edu.co/editor2/images/archivos/Doc_Teorico_Ind_Gestion.pdf

Y todos los vínculos que puedan ser de ayuda para el desarrollo del proyecto.
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4. CONTEXTO EXTRATEGICO DEL PROYECTO
Para dar inicio al desarrollo del proyecto centramos la metodología a desarrollar y
los siguientes capítulos en el proceso general de gestión del riesgo, presentado en
la norma NTC 5254, el cual se define a continuación.

Grafica 1.

Proceso general de gestión del riesgo

ESTABLECER EL CONTEXTO

IDENTIFICAR LOS RIESGOS

ANALISIS DEL RIESGO
ABSOLUTO

ANALIZAR LOS RIESGOS

IDENTIFICACION DE LOS
CONTROLES EXISTENTE

ANALISIS DEL RIESGO CON LOS
CONTROLES EXISTENTES

INCLUIR EN LAS MATRICES DE
EVALUACION
EVALUAR LOS RIESGOS
PRIORIZAR LOS RIESGOS Y SUS
TRATAMIENTOS

DETERMINAR ACCIONES
PLAN DE ADMINISTRACION DE RIESGOS

DE TRATAMIENTO

Fuente: Adaptación propia del proceso general de gestión del riesgo.
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49 Op. cit. NORMA NTC 5254 Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la NORMA NTC 5254 p. 86.
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4.1.

RESEÑA EMPRESARIAL

La organización fue fundada en 1944, como la empresa Almacenes Generales de
Depósito Gran Colombia S.A. ALMAGRÁN dirigida por el doctor Gonzalo Restrepo
Jaramillo en ese momento. Con el respaldo accionario del Grupo Empresarial
Valorem, Su sede principal se encuentra ubicada en la ciudad de Bogotá y cuenta
con 11 sucursales en diferentes ciudades de Colombia. ALMAGRÁN es una
Organización con más de 60 años de recorrido en el mercado del almacenamiento
de mercancías, depósito, trámites de aduana, entre otras; y en su historia reciente
se quiere posicionar como la mejor Compañía en servicio de Gerencia y
Operación de Redes de Abastecimiento.

Actualmente la organización cubre el territorio colombiano en 3 frentes
estratégicos:
Distribución geográfica de Almagran S.A.
Ciudades
Cali
Pereira
Medellín
Manizales
Bogotá
Villavicencio
Bucaramanga

Puertos

Frontera

Barranquilla
Cartagena
Santamaría
Buenaventura

Cúcuta
Ipiales

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.
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“Almagran S.A. es una Organización con más de 60 años de recorrido en el
mercado del almacenamiento de mercancías, depósito, trámites de aduana, entre
otras; y en su historia reciente se quiere posicionar como la mejor Compañía en
servicio de Gerencia y Operación de Redes de Abastecimiento”51.

50 Op. Cit. ALMAGRAN S.A., Propuesta de valor. En http://www.almagran.com.com/resena.html. 01/08/2007. 8:40 a.m.
51 Ibíd. Valores.
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4.2.

POLÍTICAS Y VALORES

Visión
“Almagran S.A. será una Compañía con ámbito regional, con una completa oferta
integrada de servicios en Gerencia de Redes de Abastecimiento, con el fin de
proporcionar valor competitivo a sus clientes y agregar valor económico, de
mercado y estratégico a sus accionistas”52.
Misión
“Desarrollar los servicios de Gerencia y Operación de Redes de Abastecimiento
para optimizar los flujos de materiales, información y pagos entre el
abastecimiento, la oferta y la demanda para diferentes socios comerciales; en
forma integrada, ágil, eficiente y con calidad superior, con el fin de entregar a sus
clientes el mayor valor agregado”53.
Valores Corporativo
“En Almagran S.A. El valor más importante lo representa la persona. Cada
persona que vive los valores de Almagran S.A. Hace ver, para los que llegan, que
ésta es una Compañía llena de calor humano” 54.

Valores Corporativos

Amabilidad
Compañerismo

Honestidad

Tolerancia

Compromiso

Familia

Solidaridad

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.
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52 Op. Cit. ALMAGRAN S.A., Valores. En http://www.almagran.com.com/resena.html. 01/08/2008. 10:50 a.m.
53 Ibíd. Misión.
54 Ibíd. valores.
55 Op. Cit. ALMAGRAN S.A., Propuesta de valor. En http://www.almagran.com.com/resena.html. 01/08/2008. 8:40 a.m.
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Además de los valores, la empresa Almagra S.A. cuenta con sus propias
directrices o componentes sobre las cuales desarrolla sus actividades y busca el
logro de relaciones y negocios duraderos y rentables.

Componentes organizacionales de Almagran S.A.

Información al
cliente
Fuerza de
ventas

Objetivos
Estratégicos

Desarrollo
de
productos
Centralización de
operaciones

Modernización
tecnológica

Foco de
producto

Internacionalización
Rentabilidad

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.
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Los objetivos estratégicos se encuentran enfocados a la tecnología, las
operaciones, los productos, las ventas, los clientes, la internacionalización y
rentabilidad. Su buen cumplimiento y seguimiento nos hacen una empresa cada
vez más competitiva y efectiva en los procesos; lo cual nos permite brindar un
mejor servicio a nuestros clientes y satisfacer al máximo todas sus necesidades,
siendo dos de estos los pilares de las unidades de negocio y que aplican al objeto
de estudio.

56 Ibíd. Valores.
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Objetivos unidad de negocio Almagran S.A

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

4.3.
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PROPUESTA DE VALOR

La compañía y sus colaboradores proponen garantizar a sus clientes un valor
agregado con el óptimo funcionamiento de sus operaciones, generando bienestar
y confianza en ellos y al mismo tiempo utilidad para los accionistas de la
organización caracterizando y diferenciando la organización en el mercado.
El objetivo estratégico de Almagran S.A. Es prestar servicios con calidad, siendo
una compañía altamente competitiva y comprometida con sus clientes, logrando
como todas las organizaciones el reconocimiento de su gestión y la rentabilidad
sobre la inversión de sus accionistas.

Propuesta de Valor

Precio

Velocidad

Colaboración

Adaptabilidad

Flexibilidad

Confiabilidad

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y la bibliografía consultada.58

57 Op. Cit. ALMAGRAN S.A., Propuesta de valor. En http://www.almagran.com.com/resena.html. 01/08/2008. 8:40 a.m.
58 Ibíd. Propuesta de valor.
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4.3.1.1. La cadena de abastecimiento
Está representada en un conjunto de servicios individuales que procuran la
eficiencia para el cliente construyendo redes de valor y de servicio, con un flujo de
transporte de sus mercancías más productivo, lo cual les permite generar más
ingresos y ofrecer un mejor servicio a sus clientes.
“Los servicios individuales no son el foco de negocio de nuestra Organización, ya
que le apuntamos permanentemente a la Gerencia de las Redes de
Abastecimiento; sin embargo, la prestación de este tipo de servicio se efectúa
dependiendo de la rentabilidad que de él se genere.”59.

4.3.1.2.

Sincronización

Para lograr este objetivo la empresa procura alcanzar todos los eslabones de la
cadena del cliente para aumentar su productividad y rentabilidad, este dominio
sobre la cadena facilita a Almagran S.A. el control de la operación y los productos
como tal, invirtiendo menos recursos en reprocesos y transporte, por otro lado
este control por parte del cliente sobre otros procesos de la cadena genera mas
costos a los clientes. Esto permite la sincronización y control sobre todos los
procesos, contando con un personal seleccionado que está en capacidad de
solucionar los problemas que puedan surgir en cualquier parte de la cadena, sin
que se generen retrasos.
Para que todo esto funcione de manera sincronizada y sin alteraciones de ningún
tipo, se tiene que analizar la problemática del cliente desde tres puntos de vista: el
estratégico, el ciclo o planificación de ventas y el punto de vista técnico.

4.3.1.3. Venta consultiva
Es el trabajo que se realiza para construir un Flujo Real de Valor para el cliente, de
tal manera que cumpla con unos Acuerdos de Niveles de Servicio que satisfagan
las expectativas de costo y de servicio del mismo; esto es: que reciba valor. Allí se
acuerdan la planeación y el diseño basado en las metodologías disponibles para la
construcción de los Flujos Reales de Valor.
De acuerdo con la planeación y el diseño definidos, se determina una
infraestructura basada en los recursos humanos, la tecnología, la logística y las
obras; para luego dar paso a la implantación del proyecto y concluir con la mejora
continua del mismo.

59 Ibíd. Cadena de abastecimiento.
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La formalización del ANS (Acuerdo de Nivel de Servicios):
Es el documento que materializa los compromisos de servicio de Almagran S.A.
con el cliente, los compromisos del cliente, las tarifas pactadas, la duración del
servicio, etc.; es el documento que determina los términos en que se llevará la
relación con el cliente, donde el contrato es la formalización legal de un ANS.
Ventas consultivas60

4.3.1.4. Servicios Almagran
Los servicios que prestamos en nuestra Compañía son básicamente tres: la
Gestión de las Redes de Abastecimiento, las Multiplataformas y los Productos
individuales estándar.
La excelencia en la prestación de cada uno de los servicios permite la
consolidación e imagen de la organización en Colombia como uno de los líderes
en el manejo de Operaciones Logísticas del país.

60 Op. Cit. ALMAGRAN S.A. Ventas Consultivas. En http://www.almagran.com.com/resena.html. 01/08/2008. 10:50 a.m.
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Redes de Abastecimiento
La gestión de redes de abastecimiento consiste en administrar las operaciones
logísticas de una empresa en su totalidad y dentro de su sistema de valor.
Recuerda que el Sistema de Valor es el conjunto de relaciones entre diversas
empresas en un sector de negocios, sobre las que se crea, captura y agrega valor
al cliente. La GRA (Gerencia de Redes de Abastecimiento) cumpliendo con la
propuesta de valor de la organización y en base a las operaciones logísticas del
cliente. Para cada cliente se elabora un diseño logístico único en el que se define
la forma de trabajo desde el punto de vista técnico (detalles de operaciones) y
estratégico (postulados del cliente), haciendo que su operación sea más
económica y eficiente. El diseño creado permite elaborar soluciones a la medida
de cada cliente y todo esto se lleva a cabo con modelos de colaboración en los
que se comparten recursos con Almagran S.A. y con las empresas de un mismo
sector de negocios, con el fin de disminuir los costos de operación.

Servicio de Multiplataformas
Las Multiplataformas permiten que múltiples clientes compartan unos recursos de
plataformas logísticas, distribución y transporte; están basadas en la logística
colaborativa. A su vez, las Multiplataformas se encuentran compuestas por dos
subproductos.

CEDI Multiplataforma
Este representa la funcionalidad del operador logístico en un espacio físico donde
realiza todas las actividades requeridas para poder cumplir los objetivos de una
unidad de negocio o un cliente.
CEDI61

61 Op. Cit. ALMAGRAN S.A. Servicios Plataforma. En http://www.almagran.com.com/resena.html. 01/08/2008. 11:50 a.m.
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Los servicios individuales estándar
Son todos aquellos servicios que se prestan como operaciones individuales y que
al integrarlos conforman, para un cliente, su red de abastecimiento. El objetivo de
Almagran S.A. es prestar servicios integrados; sin embargo es una línea de
negocio importante para la organización cuando su rentabilidad y volumen
permiten llevar al cliente a que contrate en un futuro la Gestión de Redes de
Abastecimiento.

Plataformas logísticas
Las plataformas logísticas son todas las operaciones que requieren manejo,
movilización, custodia y procesos de transformación menores cuando se
encuentran en las instalaciones de Almagran S.A., es decir: “plataforma es
guardar y responder por lo guardado”62. De esto depende las características
físicas de las mercancías, para su control optimo entre su inicio hasta la entrega al
cliente final, como un servicio flexible que consolide las necesidades del cliente.
“Es el eslabón de la cadena de abastecimiento que permite la administración de
las operaciones logísticas como: recepción, almacenamiento, control de
inventarios, transformaciones o procesos especiales, alistamiento, cargue y
despacho de pedidos”63.

Transporte y distribución
Las redes de transporte tienen que ver con todo el movimiento de productos e
implica la coordinación de operaciones que requieren traslado de mercancías de
un sitio a otro en el territorio nacional en los diferentes canales de distribución. La
efectividad en el transporte. El servicio de transporte nacional se presta mediante
una sólida red de empresas transportadoras legalmente constituidas y avaladas
por el Ministerio de Transporte con cobertura nacional, lo cual garantiza un
transporte efectivo y seguro. Además, de la venta consultiva a los clientes para la
elección de la mejor opción de acuerdo con sus necesidades.
Versatilidad, integrabilidad, competitividad.
“En Almagran conocemos el valor de la confiabilidad, la adaptabilidad y la
colaboración. Por esa razón, ponemos a disposición de nuestros clientes la mejor

62 Op. Cit. ALMAGRAN S.A. Plataforma Logística . En http://www.almagran.com.com/resena.html. 01/08/2008. 11:50 a.m.
63Ibíd. Plataforma Logística
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tecnología, el personal especializado y los recursos necesarios, para ajustar su
cadena de abastecimiento a las necesidades propias de cada producto” 64.

Gerenciar las redes de abastecimiento de nuestros clientes implica
conocerlos a fondo, de tal manera que podamos ofrecerle a cada
uno de ellos, un diseño particular para el aprovisionamiento, las
operaciones y la distribución de sus productos; una solución a la
medida que ofrezca la mejor relación costo- beneficio y que ayude
a generar sinergias entre los distintos procesos y con los otros
participantes de la cadena.65

Los principios sobre los cuales se fundamenta esta propuesta son:
 Competitividad compartida: Cada producto, una responsabilidad.
 Venta consultiva: Vendemos flujos reales de valor.
 Innovación: una meta permanente.
 Mejor empresa, mejor país: Almagran apoya el desarrollo del país.

Operador logístico
Un operador logístico tradicional según la descripción de Almagran es su página
de presentación (3PL)66 es una empresa que brinda esencialmente dos servicios
principales integrados: almacenamiento y transporte; y con el tiempo se han
agregado una serie de servicios complementarios como el agenciamiento
aduanero, reembalaje, etiquetado, envasado, etc. Dentro de los objetivos
estratégicos de la compañía se pretende conformar en un operador de última
generación, 4PL (Fourth Party Logistics), que es un nuevo actor logístico para
empresas que posean las siguientes características:
 Habilidad para gestionar el servicio de múltiples proveedores de servicio.
 Proveer un equipo de profesionales con experiencia logística conceptual y
metodológica.
 Liderar la integración de tecnologías dentro de la cadena de demanda y
desarrollar las habilidades de “outsourcing”
64 Op. Cit. ALMAGRAN S.A., Propuesta de valor. En http://www.almagran.com.co/ valor.html. 01/08/2007. 8:40 a.m.
65 Ibíd. reseña. html 01/08/2007. 8:50 a.m.
66 Ibíd. Operador.
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 Rediseñar el proceso de “Supply Chain”, de acuerdo con los planes
estratégicos del cliente.

La definición de la logística ha evolucionado y adquiere matices diferentes, tan
numerosos como el número de autores que ha abordado esta temática; el
Consejo de Profesionales en Administración de la Cadena de Suministros
(CSCMP por sus siglas en inglés) define la administración logística como “la
parte de la administración de la cadena de suministros que planea, implementa
y controla la eficiencia y efectividad del flujo, flujo de retorno y almacenamiento
de bienes y servicios, y la información relacionada, entre el punto de origen y el
punto de consumo, con el propósito de satisfacer los requerimientos del
consumidor”. 67

Otra definición se refiere a la logística como “la acción del colectivo laboral
dirigida a garantizar las actividades de diseño y dirección de los flujos material,
informativo y financiero, desde sus fuentes de origen hasta sus destinos finales,
que deben ejecutarse de forma racional y coordinada con el objetivo de proveer
al cliente los productos y servicios en la cantidad, calidad, plazos y lugar
demandados, con elevada competitividad y garantizando la preservación del
medio ambiente”. 68
Componentes de la propuesta de valor

VENTA CONSULTIVA

CADENA DE
ABASTECIMIENTO

SERVICIOS

SICRONIZACION

Fuente: elaboración por los autores.

67 CSCMP. Supply Chain and Logistics Dictionary. 2005. Consultado en: www.cscmp.org.
68 SCHROEDER, R. Administración de Operaciones: Concepto y casos contemporáneos. Segunda edición. Mc
Graw Hill. México. 2004.
Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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4.4.

UNIDAD DE NEGOCIO FRUVER

Esta unidad debe entenderse como un centro de distribución que cuenta con una
plataforma física dedicada y especializada dentro de los términos posibles para la
recepción, almacenamiento distribución de todas las mercancías consideradas
como frutas y verduras para el Cliente Carrefour con alcance nacional y una
dirección compartida de la administración. Físicamente la plataforma se encuentra
ubicada en los alrededores de la ciudad de Bogotá en la vía Funza km. 2.5 en el
complejo empresarial Cofradía.

Parque empresarial Cofradía

Recreación Digital del proyecto Centro empresarial la Cofradía
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4.4.1. Áreas Operativas
Se definen como áreas a cada grupo de recursos y personas asignados para un
proceso especifico del cual se esperan unos resultados y sobre los cuales se
aplican indicadores y tiene cierta independencia que permite diferenciarlas y
analizarlas; cada una de estas tiene su propia problemática y afectan la gestión de
toda la plataforma, por lo cual la estrategia que se pretenda aplicar debe
abordarse desde la problemática de la operación, la intervención del cliente de
forma administrativa y operativa, los recursos aplicados y los proveedores que se
manejan al interior de la unidad de negocio para enfrentar los riesgos y generar un
plan de manejo para estos, para esto presentamos a continuación las áreas
implementadas para este centro de distribución, su descripción y estado actual e
interacción con las otras áreas.

69 AREA MAXIMA. Inmuebles para oficina y logística Proyecto La Cofradía. Presentación Point. 1997
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La presentación de las áreas se realiza bajo la perspectiva de su gestión y aporte
a las áreas administrativa, operativa, distribución y la gestión realizada en
información, para esto la presentación de los procesos realizados en dada área,
organizados según su participación a la gestión total de la plataforma, procurando
un conocimiento más especifico de cada área para determinar los riesgos bajo los
cuales se encuentra y de esta forma permitiendo la clasificación de estos para el
desarrollo del proyecto.

4.4.1.1. Recibo y Calidad
Área destinada a la recepción de las mercancías para iniciar el proceso de
consolidación de pedidos y la operación de la plataforma, con este proceso se da
inicio a la operación y de este parten los demás procesos y actividades a realizar.

•Autorización del
ingreso de vehículos
de los proveedores.
•Inspección y
devolución de
producto.
•Pesaje y etiquetado.
•distribución por
cadenciero.
•Estibado y
unitarización.
•Traslado a área de
alistamiento.
•Distribución de
adicionales.

INFORMACION

•Planeación del
recibo según
"cadenciero"
•Coordinar las
actividades del
proceso de
recepción bajo la
perspectiva del área
de calidad.

OPERATIVA

ADMINISTRATIVA

Gestión de Recibo

•Informes de gestión
de área.
•Control de ingreso
de activos.
•Informes al Cliente
de ingreso de
mercancías.

Fuente: elaboración por los autores.
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Actualmente no se ha podido aplicar un Planning que permita formalizar este
proceso ya que el proceso de radicación esta en control del Cliente y para ellos es
indiferente los sobrecostos que generan al operador, permitiendo radicaciones sin
orden ni presencia física de la mercancía a entregar, el promedio de proveedores
día esta en 59 donde se evidencia la llegada de más del 70% al finalizar el horario.

Gestión de Recibo
12
10

CANTIDAD DE PROVEEDORES

8
6
4
2
0
11:00
AM

12:00
PM

1:00 PM 2:00 PM 3:00 PM 4:00 PM 5:00 PM 6:00 PM 7:00 PM

Fuente: elaboración por los autores.

Este área está ligada a las disposiciones de calidad de Carrefour y de la cual
depende su gestión y la de las demás áreas operativas, esta representación de
calidad, no cuenta con estándares aplicables de forma general se aplica calidad
según conveniencia del cliente y no sobre la gestión y responsabilidad de
operador, implicando la generación de cobros y reprocesos que se reflejan
directamente en la gestión del operador y su plataforma.

Operativamente la gestión de calidad reporta a al área de calidad de Carrefour
antes que al área de recibo sobre las novedades del proceso de recepción
generando un cuello de botella a toda la operación ya que se requiere esperar a la
generación de una respuesta o autorización que normalmente es informal y sobre
la cual el operador no puede objetar ya que se considera que las mercancías son
propiedad del cliente y el decide sobre estas.

Elaboración a partir de la información empresarial.
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Uno de los problemas propios en esta área deriva en el modelo aplicado, donde el
operador no conoce las cantidades a recibir de cada proveedor y mas a u cuando
la información comercial no es oportuna en el caso de los ingresos adicionales, se
presentan ingresos de mercancías que superan la documentación que maneja el
pool de recibo Carrefour y sobre la cual se basa el sistema de inventarios
produciendo una devolución al proveedor que implica reproceso y desgaste
operativo en esta área del operador.

4.4.1.2. Almacenamiento e inventarios
Esta área se encarga del mantenimiento y preparación inicial de pedidos
respondiendo por las mercancías custodiadas y su despacho según solicitud
comercial Carrefour y bajo la supervisión del área de Calidad Carrefour.

•Coordinar el
manejo de
mercancias
en logística
de reversa.

• Informes de
gestion de
area.
• Soportar las
diferencias
del inventario
Teórico vs.
Físico
• Informes al
Cliente sobre
inventarios y
averias.
• Actualizacion
de datos.
• Validacion de
facturacion.

DISTRIBUCION

almacenamien
to .

• Supervisar la
Unitarización.
• Coordinar la
organización
de bodega.
• Generar
inventarios
diarios del
físico
almacenado.
• Soporte
Operativo para
las demás
áreas.
• Mantenimiento
del inventario.

INFORMACION

•Coordinar las
actividades
del proceso
de

OPERACION

ADMINISTRACION

Gestión almacenamiento e inventarios

• Generacion de
soportes para
transferencia
de mercancias
y
documentació
n requerida.

Fuente: elaboración por los autores.
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Los problemas por almacenamiento están relacionados a cuatro factores
fundamentales:

El tiempo, este depende de las necesidades de aprovisionamiento o
excedentes en las tiendas y es controlado por el área comercial, las
implicaciones para el operador son el sobrecosto por almacenamiento ya
que no existe una tarifa especificada sobre esta actividad; además de esto
la disminución de la calidad de los productos, lo cual esta autorizado por el
are de Calidad de Carrefour y que en ultimas algunos de estos se tornan en
cobros al operador por supuestos errores de ingreso por la dificultad de su
seguimiento hasta el regreso a la plataforma luego de ser despachados y
por el trasvase de embalaje en el proceso de logística de reversa
perdiéndose la información original del producto despachado.

Deshidratación, este depende del tiempo de almacenamiento y las
características físicas del lugar destinado para estos efectos, actualmente el
único acuerdo que existe es la responsabilidad del operador sobre un
espacio que no supere los 18° c y que cumpla con normas mínimas de
almacén y separado de posibles contaminantes. Debido a los costos de
acondicionar un espacio para cumplir los requerimientos de temperatura es
normal el cobro por este factor, ya que Carrefour como cliente solo asume
perdida de una unidad o hasta un Kilo sobre cada referencia despachada a
cada destino o tienda.

Embalaje, la no estandarización de estos y la reutilización de los mismos
sin cumplir un procedo de limpieza por parte de los proveedores generan
factores de suciedad y averías sobre las mercancías que se reflejan al cabo
de un tiempo de almacenamiento.

Revisión de mercancías, en esta actividad se debe realizar una segunda
verificación sobre las mercancías almacenadas, este proceso no esta
tarificado, y requiere de una asignación de recurso y tiempo que el operador
soporta generando un sobrecosto y un retraso a la operación de
alistamiento y despacho de las mercancías.
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4.4.1.3. Despachos
Esta área se encarga de la consolidación de pedidos, la terminación del escaneo,
el cargue de vehículos y despacho de la mercancía, soportada con los
documentos establecidos.

•Informes de
gestion de
area.
•Generación
de
documentos
de transporte
(remesa u
orden de
cargue,
control de
canastillas).
•Informes de
novedades en
transporte y
entrega a
destino.

DISTRIBUCION

•Realizar el
escaneo
manual de la
mercancía a
despachar
•Programación
del personal
de transporte.
•Coordinar la
distribución de
los pallets en
cada muelle.
•Cargue de
vehiculos.

INFORMACION

•Programación
de vehículos
según numero
de canastillas
esperadas.
•Coordinación
de trabajo por
tiendas o
destinos
según
necesidades
del cliente

OPERACION

ADMINISTRACION

Gestión de despachos

•Preparar los
pallets para el
despacho
•Verificacion
de embalajes
y documentos
requeridos
•Seguimiento a
vehiculos.

Fuente: elaboración por los autores.

Esta área presenta problemas debido a los retrasos del área de recibo, lo cual
implica la reducción de tiempo para el cumplimiento de la operación en el tiempo
que dispone, por lo cual y en pro del cumplimiento de On time no se puede realiza
una auditoria a la mercancía despachada, de igual forma la velocidad y
priorización que se da a las entregas permite que se generen errores.

En el alistamiento de las mercancías, al tener diferencias de embalajes y al
tratarse en su mayoría de productos de peso, se realiza una distribución en la
cadencia promedio para cada canastilla de producto, pero en la práctica se debe

Elaboración a partir de la información empresarial.

68

enfrentar innumerables embalajes y diferencias notables entre los proveedores de
un mismo producto, generando sobrantes al momento de cargar la mercancía por
escáner a cada pedido, produciendo sobrantes que deberían ser despachados a
otro destino y que se convierten en cobros al operador.

Otra problemática que se presenta en esta área es la falta de una programación
para el manejo de mercancías sobrantes que son altamente perecederos y no
pueden ser almacenados, estos sobrantes se generan por el motivo anteriormente
mencionado y por sobrantes recibidos por el pool de radicación y que no son
acordes a la distribución entregada por el área comercial de Carrefour y sobre la
cual se basan los despachos, lo cual genera envíos que retornan a la plataforma
produciendo reprocesos y sobrecostos no estipulados por informalidad en el
manejo de estos sobrantes.

4.4.1.4. Activos Retornables
Esta área tiene como función la administración de los activos retornables utilizados
en la operación, que para este caso son las canastillas y los pallets en que se
envían los despachos.

Estos activos son propiedad de la empresa en el caso de los pallets, los
proveedores son dueños de las canastillas y Carrefour.
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•Informes de
gestion de
area.

DISTRIBUCION

•Recepción
Logistica de
reversa de
activos.
•Coordinación
y ejecución
diaria del
inventario
físico de
canastillas por
proveedor.
•almacenamien
to y
mantenimiento
de inventarios.

INFORMACION

•Realizar
conciliación
con
proveedores
•conciliación
con tiendas
•mantenimiento
de inventarios
para la
plataforma.

OPERACION

ADMINISTRACION

Gestión activos retornables

•Entregar
activos a los
proveedores.

Fuente: elaboración por los autores.

Las entregas y prestamos de activos a proveedores se realizan a partir de las
10:00 a.m. hasta el cierre del horario de Recibo Fruver 8:15 p.m. (promedio),
procedimiento que no es respetado por los proveedores y es autorizado por el
área comercial de Carrefour o la logística según sus necesidades.
Otra problemática importante que afecta la gestión total de la unidad de negocio
está establecida por errores en el empalme con el anterior operador de esta
plataforma para el cliente, con el cual nunca se determino la cantidad real de
activos y bajo quien estaban, por lo cual se tiene in faltante de más de
$500.000.000 que de no ser justificados podrían llegar a ser asumidos por el
operador, como medida se estableció realizar una conciliación con cada actor del
proceso.
El estado físico de de estos activos no es el adecuado para el transporte de
alimentos, los proveedores no realizan ningún tipo de actividad de limpieza
simplemente quitan las anteriores etiquetas y cargan con producto. Otro factor
determinante en la gestión de esta área esta en un proceso determinado
“reenvasado” de producto que significa la entrega de activos a los proveedores
para que entreguen en activos marcados o porque sus embalajes no son

Elaboración a partir de la información empresarial.
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aprobados por la Calidad de Carrefour o no están marcados y es imposible para el
operador responder por estos, pero lo que genera este proceso es que se debe
dar una área a los proveedores para que cambien los productos de embalaje y los
entreguen en plataforma, con esto se generan averías que no se pueden detectar
en el momento de recepción y que se tornaran en cobros al operador, costos que
debe asumir en área y afectación a la higiene y salubridad de la operación, este
procedimiento es aceptado por el cliente para cubrir sus compromisos comerciales
y económicos sin tener en cuenta la calidad del producto y de sus proveedores.

Se requieren 4 puntos de comunicación para el proceso:
1. Área de Canastillas.
2. Muelles de recibo
3. Oficinas Operación Fruver
4. Recepción Cofradía.

4.4.1.5. Gestión Información
Esta área está compuesta por el coordinador de inventarios y los auxiliares de
información y su labor es soportar y controlar las diferencias entre los datos
relacionados con la mercancía manipulada por la plataforma hasta su entrega a
las tiendas o destinos.

•Informes
sopote de
gestion de
todas las area.
•Archivo de
documentos.
•indicadores.

DISTRIBUCION

•Soportar y
demostrar los
movimientos
de inventario y
despachos
físicos
•Definir con
Carrefour
causales,
responsables
y soluciones
para las
devoluciones.

INFORMACION

•Conciliar las
diferencias
teóricas de
inventario
para producir
cierres y
cuentas de
cobro entre el
operador y el
cliente.
•soporte a las
areas.

OPERACION

ADMINISTRACION

Gestión información

•Transferencia
de informacion
de despachos
a sistema
Genesix.
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Fuente: elaboración por los autores.

La problemática más representativa para esta área se encuentra en el control a la
información y la velocidad del proceso, ya que la mercancía dura en promedio 12
horas en la plataforma se generan innumerables informes y de los cuales se tiene
acceso restringido, ya que el sistema para el manejo de los inventarios es
propiedad del cliente, todas las tiendas o destinos pueden acceder y modificar
datos dentro del sistema y estos son avisados al operador mediante correo
electrónico, generando información por verificar para luego ser entregada
nuevamente a la Logística de Carrefour para que ajuste los inventarios en sus
tiempos y bajo sus parámetros sin tener en cuenta los criterios del operador por
ser un proceso informal lo que genera una disminución de la confiabilidad de los
resultados del operador y la imposibilidad de confrontar valores.
Todos los datos se basan en este sistema, el cual es susceptible de errores y
manipulación de datos, que solo pueden ser demostrados con documentación
física que produce el mismo sistema pero es firmada por aceptación en las tiendas
o por los representantes de las áreas del Cliente.

4.4.1.6. Gestión Gerencial
Está en cabeza del jefe del centro de distribución, donde tiene la responsabilidad
sobre la administración de la unidad de negocio y sus resultados frente a las
expectativas de la organización y el cliente. Se soporta en los coordinadores de
las áreas anteriores y buscan el cumplimiento de los objetivos trazados, teniendo
en cuenta las variables dentro de las cuales funciona el negocio.

Elaboración a partir de la información empresarial.
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•Ser el enlace directo
entre el cliente
Carrefour y la
compañía.
•Soluicionar
conflictos.
•Soportar ingresos y
egresos de la
plataforma.
•Procurar por el
bienestar físico y
motivacional de los
colaboradores en la
unidad de negocio.

SGI

•velar por el
cumplimiento de los
indicadores
establecidos por la
dirección y los
compromisos
adquiridos
•Proveer y planificar
los recursos.
•representar la
organizacion.
•encaminar los
esfuerzos de cada
area en los objetivos
estrategicos de la
unidad de negocio.

EJECUCION

PLANIFICACION

Gestión Gerencial

•preparar y presentar
los resultados de
gestión de la
plataforma.
•Brindar y recibir
información Logística
del cliente Carrefour
y sus proveedores.
•Análisis e
interpretación de
indicadores para
tomar medidas
correctivas.
•Verificar la calidad
de informacion.

Fuente: elaboración por los autores.

Dentro de la problemática más importante detectada en el diagnostico contextual
de esta unidad de negocio y que redunda en problemas para toda la empresa
están cuatro factores que contienen la mayoría de los elementos anteriormente
vistos:
Tarifa, donde la imposibilidad de gestionar resultados bajo el modelo de
facturación acordado con el cliente en el cual se cobra por cada kilo
movilizado, y que no permite cubrir los costos de la operación, mucho
menos permitirá generar resultados y ver esta unidad de negocio como una
posibilidad de desarrollo para otros cliente.

Elaboración a partir de la información empresarial.
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En segundo lugar tenemos la asignación de recursos con los que se cuenta
para desarrollar la actividad, donde la inversión en la plataforma se
entiende como un gasto ya que la misma no produce los resultados
esperados y se entiende como un plus entregado al cliente por el manejo
de todas sus operaciones. La capacidad física de la plataforma está
diseñada para el manejo de 12.000 kilos de forma constante, en los
momentos que se pasa este valor se aumentan los costos y las
posibilidades de errores ya que físicamente la plataforma se considera un
espacio alternativo para otras plataformas que puede ser modificado o
alterado según las necesidades de las otras unidades de negocio del cliente
Carrefour.

Informalidad, esta es el factor presente sobre todos los procesos y da
espacio para adquirir nuevas responsabilidades con el cliente, sin ningún
tipo de retribución y si generando más costos a la actual operación; de igual
modo dando oportunidad a cobros por errores del cliente pero que se
reflejan en la gestión de la unidad de negocio.

Intervención del cliente, como resultado del anterior factor y un acuerdo
inicial sobre el modelo logístico establecido, el cliente a través de sus áreas
representantes interviene de forma decisoria sobre los cambios en la
operación, el personal y el modelo administrativo en general, impidiendo el
desarrollo de una cultura de pertenencia en los empleados y perdiéndose
toda la inversión realizada en personal e infraestructura ya que como se
puede determinar en la tabla 8 todos los recursos aplicados están en
función de un modelo que manejaba el cliente y que no es acorde con las
necesidades actuales de la plataforma. Ver organigrama en anexo 1. La
actual distribución física se basa en la consolidación de pallets en un área
demarcada para cada destino, pero cuando uno de estos pedidos supera el
espacio físico designado se presentan confusiones y errores físicos y de
información. Ver anexo 2 layout plataforma, donde se presenta la
distribución espacial de la plataforma en el área asignada.

4.4.2. Recursos logísticos
Estos corresponden a todos los elementos, aplicados a la plataforma Fruver que le
permiten realizar sus labores y necesidades del cliente, estos afectan el centro de
costos y los presupuestos anuales de asignación de recursos, al igual que definen
el nivel de tecnificación e inversión que pretende realizar la organización en este
negocio.
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Los recursos se discriminan desde los elementos que necesitan las áreas para
realizar sus actividades operativas, administrativas y de información hasta la
misma área que requieren para esto incluyendo los elementos que se suministran
al cliente.

RECURSOS DE OFICINA

DESCRIPCIÓN

Cantidad
De personas

Jefe de Plataforma

1

1

Supervisor

1

1

1

1

Auxiliar de información

3

1

1

2

Auxiliar de operaciones

32

Operador montacargas

3

Supervisor
Montacargas

4
1

2

1

1

4

Estibadores eléctricos

1

Estibadores manuales

7

Banda transportadora

9

Estantería
Báscula

Equipo
computador

Archivador

Teléfono
1

Puesto de
trabajo
1

150
6
280

Área m2

1250

Carrefour

Estibas

Jefe de Plataforma

1

1

1

2

2

Coordinador y pool
Comercial
Calidad

3
4
1

2
4
1

1

1
3
1

1
4
1

INFORMÁTICA

RECURSOS DE MANEJO Y
MOVIMIENTO

CARGOS

Recursos físicos

Radiofrecuencia

7

Computador
Avantel
Cámara
Impresora
Baterías

8
2
1
1
14

1

Fuente: elaboración por los autores.
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4.4.3. Descripción y necesidades del cliente
Carrefour en francés significa “Cruce de caminos” y fue fundada en Francia en
1959 por las familias Fournier y Defforey. En el año de 1960 el primer
supermercado Carrefour abrió sus puertas en la ciudad de Annecy, en el
departamento fronterizo de Haute Savoie que limita con Suiza. Actualmente esta
organización cuenta con más 456.000 empleados en 30 países donde más del
52% de las ganancias del grupo provienen de países fuera de Francia.70

En Colombia esta cadena tiene un cubrimiento nacional desde su llegada 1998
Carrefour abre su primer Hipermercado en Bogotá, en la calle 80, en el occidente
de la ciudad. Desde ese momento la compañía ha crecido favorablemente
abriendo en menos de una década 46 tiendas en 25 ciudades de Colombia. Los
primeros 831 empleados se han convertido en más de 8.000, conformando así
una gran familia para atender a sus clientes en el país. Durante este período
Carrefour ha permitido a los colombianos conocer el concepto de grandes
superficies y participar en una democratización del consumo nunca antes vista en
Colombia.71

Valores Carrefour
En nuestra empresa, como su significado lo indica, los caminos de personas,
ideales, valores y visiones se entrelazan para forjar una organización que día a día
trabaja por una sociedad con mejor calidad de vida y con ideales de libertad,
respeto y compromiso hacia ella misma y con el planeta.
A lo largo de los años, la compañía ha consolidado su experiencia en 30 países,
ha aprendido sobre la diversidad de la sociedad humana y ha sabido sintetizar
todo esto en políticas reales que la estructuran como empresa y que componen el
diario transcurrir de sus empleados y sus actividades en todos los ámbitos.
Libertad, Responsabilidad, Voluntad de compartir, Respeto, Integridad, Solidaridad
y Progreso.72

70 CARREFOUR Institutional. En http://www.carrefour.com.co/institucional. 6:22 p.m.
71 Ibíd. Carrefour en Colombia.
72 Op. cit. CARREFOUR Valores. En http://www.carrefour.com.co/. 6:22 p.m.
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Cubrimiento nacional Carrefour

Tomado de www.carrefour.com.co

La plataforma Fruver distribuye y suple 18 tiendas a nivel nacional de forma normal según su
cubrimiento geográfico y se realizan despachos a las demás tiendas según las solicitudes
comerciales; estos despachos se cotizan de forma específica por los costos de transporte. Ver
anexo 3 de tiendas abastecidas.

En la siguiente tabla se relaciona la cantidad de tiendas o puntos que suple la
plataforma y sus días de servicio normal, además de estas se deben tener en
cuenta los despachos nacionales esporádicos por solicitud comercial.
En cuanto a las necesidades de este cliente podemos definirlas en el siguiente
diagrama presentado como las necesidades detectadas a este cliente basada en
tres aspectos:
Inventarios 0
Focalización en gestión de Clientes
Minimizar la gestión sobre el Producto a comercializar
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Que quiere Carrefour

Fuente: Como gestionar el sistema de valor del cliente: Caso Carrefour.
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Por otra parte si se analiza en la ilustración 2, presentada por el cliente se
entiende claramente la necesidad de un operador integral para sus productos y
específicamente para la cadena de Fruver.
Esquema de comercialización

73 ALMAGRAN S.A. Como gestionar el sistema de valor del cliente.
En www.aprenderiac.com/esp/Publicaciones/Documentos/aprender/ALMAGRAN%20presentacion%20IAC.pdf – 08/08/2008
7:05 pm.
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Fuente: Grupo Carrefour Estudio de caso Frutas y hortalizas con relación.
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Almagran se encarga de la parte logística para la cadena de abastecimiento y de
valor que se simplifica en el acopio de mercancías y su entrega a los almacenes
del cliente Carrefour asumiendo todos los procesos y actividades requeridos para
cumplir este fin.

4.4.4. Objetivos y Expectativas del modelo logístico
Para Almagran S.A, el cliente Carrefour representa una gran oportunidad de
negocio y rentabilidad además de una oportunidad de desarrollo para los modelos
logísticos, pero específicamente la unidad de negocio Fruver se considera como
una parte menor en el manejo de esta cuenta, debido a sus resultados y a la forma
como está vinculada al negocio general. Sin tener en cuenta estos aspectos y ya
en la marcha esta unidad está enfocada dentro de los parámetros generales de la
organización donde se cumple con la mayoría de los aspectos propuestos dentro
de la cadena de valor. Presentándose como la plataforma más flexible de toda la
organización y una de las más exigentes tanto operativa como
administrativamente para la organización se revela como una oportunidad de
mejoramiento y perfeccionamiento del modelo Cross Docking como soporte en la
red de abastecimiento general de Carrefour.

Enfoque operador logístico
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GRUPO

CARREFOUR.

En

www.cecodes.org.co/negocios-inclusivos/presentaciones/Presentacion-Carrefour.pdf

08/08/2008 7:05 pm.
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Fuente: Como gestionar el sistema de valor del cliente: Caso Carrefour.
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En relación al esquema presentado en la estrategia empresarial para esta unidad
de negocio, su objetivo principal está en la confiabilidad, ya que los otros dos
elementos se cumplen de forma representativa, lo que manifiesta que la
productividad del modelo aplicado es conveniente, pero las falencias que presenta
por factores de informalidad y definición de procesos afectan el enfoque que
pretende la organización.

Otro de los objetivos que se fijan dentro de la estrategia es el cumplimiento de uno
de los principios ofrecidos como operador es el manejo de la información, el cual
es restringido en el contexto actual por desconfianza del cliente, y que solo se
tornara en un valor en la medida que la información sea controlada por el operador
de forma directa o paralela a la del cliente.

Valores para el cliente
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ALMAGRAN

S.A.

Como

gestionar

el

sistema

de

valor

del

cliente.

En

www.a-

prenderiac.com/esp/Publicaciones/Documentos/aprender/ALMAGRAN%20presentacion%20IAC.pdf – 08/08/2008 7:05 pm.
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Fuente: Como gestionar el sistema de valor del cliente: Caso Carrefour.
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Objetivos estratégico de la unidad de negocio
Una unidad de negocio rentable para la organización
Procurar el mejor servicio al cliente

Dando por entendido los objetivos generales de Almagran S.A. para sus unidades
de negocio, se hace apremiante que se tomen medidas estratégicas que permitan
el cumplimiento de los objetivos y las expectativas de crecimiento con este cliente
en la unidad de negocio Fruver.

4.4.5. Procesos no contemplados
Corresponde a todas las actividades desarrolladas por el operador y que no ha
sido contempladas dentro de la negociación original y que están generando
sobrecostos en la operación, estas han sido el resultado de la evolución del
negocio, nuevas necesidades del cliente y los requerimientos físicos del producto
y el embalaje.

 Manejo de activos: Canastillas – Estibas
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Almacenamiento de producto en plataforma
Devoluciones – Logística de reversa
Destrucciones de producto
Proceso operativo de Calidad
Reempaque – transvasar
Transporte y manejo de flores, embalajes y bolsas
Despachos parciales – Urgencias
Puestos de trabajo y papelería de los comerciales
Tarifas mínimas para los destinos nacionales.

Tarifas
Las tarifas hacen referencia a los valores netos aplicados a cada kilo de producto
que ha sido entregado por la plataforma y es el valor sobre el que se determina la
facturación e ingresos de la unidad de negocio, este valor es un cobro integral con
el cual el operador debe cubrir el total de los costos y esperar un margen de
ganancia.

Tarifas
DESTINO

POR KILO

MINIMA KILOS

TARIFA INTEGRAL

$

62,82

OBSEQUIOS BOGOTA

$

62,82

TRANSPORTE MOSQUERA

$

10,47

TRANSPORTE FACATATIVA

$

10,47

TRANSPORTE IBAGUE

$

123,55

TRANSPORTE GIRARDOT

$

104,70

TRANSPORTE TUNJA

$

178,00

3280

TRANSPORTE CUCUTA

$

425,00

3280

TRANSPORTE ZIPAQUIRA

$

23,03
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TRANSPORTE BARRANQUILLA $ 1.600.000,00
RETRANSLADO

$

Turbo

62,82

Fuente: elaboración por los autores.

4.4.6. Diagrama de flujo
El proceso inicia con la recepción del producto Fruver de los proveedores del
cliente, es ingresado a la plataforma tecnológica del cliente, luego se distribuye
según disposición de pedidos entregada por el cliente; utilizando la consolidación
de estibas de diferentes proveedores, y según su tipo de embalajes, es transferido
mediante escaneo y despachado, los vehículos que realizan los despachos
regresan a la plataforma con las averías, los activos retornables (canastillas y
pallets), y la documentación de soporte de la entrega, luego se inicia un proceso
de comparación entre el sistema y la documentación que soporta los envíos.
En la grafica se presentan los procesos y áreas que interactúan para desarrollar
la distribución y necesidades del cliente y sobre estos se discriminaron las
afectaciones más representativas que sufren actualmente por la informalidad al
iniciar la negociación entre las partes.

Diagrama de flujo

Elaboración a partir de la a partir de la información empresarial.
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Fuente: elaboración por los autores.

4.5.

DIAGNOSTICO DEL PROCESO GENERAL

Elaboración a partir de la a partir de la información empresarial.
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4.5.1. Recibo
Los problemas detectados en esta área se fundamentan en los retrasos en la
llegada de los proveedores, la calidad de los productos y las autorizaciones de
ingreso después del horario de radicación establecidas, lo que se traduce en
retrasos por la revisión de producto y la informalidad, lo cual genera errores
humanos, reprocesos y sobrecostos a todas las partes del proceso.
Recepción Fruver

Fuente: elaboración por los autores.

4.5.2. Almacenamiento
Esta área al no ser contemplada en la negociación, pero al ser una necesidad del
cliente y como labor operativa asumida por el operador, se entiende como un
sobrecosto operativo y con esto todos los problemas que no se tenían planificados

Elaboración a partir de la información empresarial 2007 y 2008.
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en una operación Cross Docking. Este proceso debe ser tarificado, legalizado y de
esta forma se asignen recursos específicos.

Almacenamiento Fruver

Fuente: elaboración por los autores.

El segundo factor más relevante detectado es el cobro realizado al operador por la
deshidratación del producto, lo cual actualmente está definido en un rango de
máximo 18 ºc, circunstancias no logradas en una plataforma a temperatura
ambiente como la actual, por lo cual se debe reevaluar esta clausula y sus
alcances.

4.5.3. Activos
Al igual que el proceso anterior no está tarificado, se considera inmerso en la tarifa
integral sobre la cual se factura, pero para esta actividad se requiere un área
específica de 750 m2, personal operativo y administrativo, además de tenerse el
problema de no haber sido entregado un inventario inicial lo que presenta
desconocimiento del inventario actual y las implicaciones de esto, esta actividad
está ligada operativamente al horario de recibo y se requiere un espacio físico
para el desarrollo de una práctica autorizada por el cliente que es el trasvase de
producto, lo que genera desechos y afectaciones a la características naturales de

Elaboración a partir de la información empresarial 2007 y 2008.
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los productos, como averías y deshidratación que serán cobrados en el final del
proceso al operador.

Activos Fruver

Fuente: elaboración por los autores.

El almacenamiento de estos elementos y su administración genera problemas de
Higiene, que no son contemplados en los programas de BPM y Higiene industrial,
que en definitiva está siendo trasladado al cliente y los consumidores finales.

4.5.4. Despacho
Las afectaciones detectadas en esta área son los resultados y errores generales
producidos por las actividades y procesos anteriores que producen el
incumplimiento de los indicadores y más sobrecostos a la operación.

Activos Fruver

Elaboración a partir de la información empresarial 2007 y 2008.
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Fuente: elaboración por los autores.

Además de los anterior problemas derivados del desarrollo de las actividades
normales, esta área se enfrenta a la problemática de una deficiente plataforma
tecnológica, la cual es suministrada por el cliente y administrada por este, lo cual
genera errores de información, al igual que en los anteriores procesos, falencias
en la auditoria a los despachos y los sobrecostos por transporte, debido alas
características y diferencias de embalajes,
Otro elemento a contemplar es el costo generado por el desconocimiento de las
unidades totales a despachar, lo que imposibilita el desarrollo de una
programación óptima y sinergia entre los despachos de las demás plataformas del
cliente.

4.5.5. Ingresos
Estos se basan en la relación de cada kilo movilizado por la plataforma de modo
integral, valor con el cual se debe cubrir el total de los costos y la posibilidad de un
margen para la organización como se expreso anteriormente.

Ingresos Fruver

Elaboración a partir de la información empresarial 2007 y 2008.
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Fuente: elaboración por los autores.

Según los datos presentados en la grafica 24, los ingresos tienen una tendencia a
estabilidad en el tiempo sin variaciones notables lo que se traduce en una
indiferencia frente a los crecimientos de ventas del cliente ya que los incrementos
de mercancía para la plataforma serian inferiores a los costos actuales o los
incrementos de IPC o los generados por los gastos de nomina y personal, factores
presentados en los riesgos que analizaremos posteriormente, por lo cual se hace
apremiante la renegociación de este aspecto, o la plataforma no será rentable
para la compaña, así que se debe tomar una decisión sobre este aspecto antes de
seguir y proponer el plan de manejo para riesgos, ya que como se determino en la
evaluación de riesgos económicos este factor es catastrófico para la unidad de
negocio y no tendría sentido continuar soportando un negocio que está en contra
de los objetivos estratégicos de la compañía.

4.5.6. Costos
Luego de determinar los ingresos de la unidad de negocio, presentamos los costos
promedio que incurre la plataforma. La perdida promedio de la plataforma superan
en promedio los 56 millones de pesos en el 2007 y para este año las pérdidas se
incrementaron sobre los 60 millones ya que se han asumido cobros por solucionar
aspectos administrativos en el proceso, lo cual nos indica una tendencia de
incremento de las pérdidas del 9%77 anual, con relación al periodo anterior
Comparativo costos e ingresos

Elaboración a partir de la información empresarial 2007 y 2008.
77 Calculo propio sobre reportes y promedios de la información empre4sarial del 2007 y 2008.
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Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial conjunto con logística Carrefour.

Porcentaje participación de costos

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial conjunto con logística Carrefour.

Bajo estas expectativas se propone el siguiente modelo tarifario que permitiría la
recuperación de la unidad de negocio. Tarifas definidas según negociación puntual
basados en el estándar tarifarlo definido en la oferta comercial según las
siguientes condiciones:

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Tarifa por unidad de embalaje movilizado de forma integral, por destino y
reproceso .ver anexo 4.

El cálculo de este valor se define mediante el promedio del peso del embalaje
más utilizado por la plataforma denominado canastilla plana.78 Los cambios sobre
este promedio se evaluaran periódicamente según acuerdo entre las partes, para
actualizar la base de cobro. El valor a aplicar por kilo se deduce de la actual
negociación de tarifa neta para kilo integral.

$62,82 (ver tabla de tarifas), el peso promedio será calculado y actualizado de
forma periódica según los resultados de la operación. El peso promedio actual 18
kilos. Acorde a los anteriores objetivos y luego de determinar los factores de riesgo
que presenta la plataforma en cada una de sus áreas siempre contemplando los
objetivos estratégicos de la organización pretendidos para todas sus unidades de
negocio iniciamos el desarrollo del plan administrativo de riegos en el siguiente
capítulo.

5. CLASIFICACION E IDENTIFICACION DE RIESGOS ESTRATEGICOS

78 representa el 69% de la operación según los reportes y promedios del 2007.
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5.1.

FUENTES DE RIESGO Y AREAS DE IMPACTO

Para determinar las fuentes de riesgo se discriminan los actores y áreas que
confluyen en la operación diaria de la unidad de negocio y de los cuales se
procede a presentar las implicaciones que tienen en los resultados generales de la
plataforma, clasificando de forma grafica podemos generar un cuadro de
diagnostico general para inicial el proceso de identificación de riesgos.

Afectaciones

AFECTACION

SIMBOLO

ECONOMICA

‘

ADMINISTRATIVA

‘

TECNOLOGICA

‘

DESCRIPCION

Correspondiente a cobros y sobrecostos generados por las deficiencias y
riesgos presentados en los procesos determinados como fuentes de
riesgo.
Esta afectación representa alteraciones en la percepción de control que
tiene el cliente y los proveedores sobre el operador, lo cual genera
desconfianza y pérdida de imagen por falencias y concordancia entre las
acciones, las decisiones e información suministrada
Repercusiones derivadas de la ausencia de tecnificación por ser
consideradas gastos o costos que no pueden ser soportados por los
resultados de la plataforma.

HUMANA

Todas las repercusiones psicológicas, económicas y del clima laboral
que generan riesgo en las condiciones actuales de trabajo, como la falta
de motivación o alta rotación.

MOVILIZACION

Producida por el modelo y negociación con los transportadores de la
carga despachada por la plataforma, lo cual afecta el indicador de
cumplimiento al cliente.

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la NORMA NTC
5254 Gestión del riesgo,

A continuación se presentan las fuentes de riesgos, detectadas en los sistemas de
información, las decisiones producidas por las partes involucradas en el desarrollo

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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de las actividades diarias y el factor tecnológico con el que cuenta la plataforma.
Se definen 5 tipos de afectaciones para el análisis y clasificación de los riesgos,
mediante un proceso estructurado, presentando un listado de las afectaciones que
se determinaron y su descripción, detectados en análisis del contexto mediante, la
observación directa de los procesos, la elaboración del diagrama de flujo y sus
afectaciones, además de los escenarios posibles que se han considerado para la
unidad de negocio según los datos conocidos.

Fuentes de Riesgo y afectación
FUENTE DE RIESGO OPERACIONAL

AFECTACION

SGI INTERNO
SGI

EXTERNO CLIENTE

AREA COMERCIAL CLIENTE
AREA DE CALIDAD CLIENTE
TECNOLOGIA INTERNA
TECNOLOGIA EXTERNA CLIENTE
MODELO OPERATIVO INTERNO
FLOTA TRANSPORTADORA
PERSONAL EN LA OPERACIÓN
DIRECION ADMI. EXTERNA
DIRECION ADM. INTERNA
PROVEEDORES

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la NORMA NTC
5254 Gestión del riesgo,

5.2.

CLASIFICACION DE RIESGOS

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Al pretender realizar un estudio estratégico de los riesgos partimos de la
concepción presentada en Casals & Associates Inc, PriceWaterhouseCoopers,
quienes en su mapa de riesgo nos presentan estos 5 riesgos que reclasificaremos
y consolidaremos para nuestro caso de estudio.79
Riesgo Estratégico: Se asocia con la forma en que se administra la Entidad.
El manejo del riesgo estratégico se enfoca a asuntos globales relacionados con
la misión y el cumplimiento de los objetivos estratégicos, la clara definición de
políticas, diseño y conceptualización de la entidad por parte de la alta gerencia.
Riesgos Operativos: Comprende los riesgos relacionados tanto con la parte
operativa como técnica de la entidad, incluye riesgos provenientes de
deficiencias en los sistemas de información, en la definición de los procesos,
en la estructura de la entidad, la desarticulación entre dependencias, lo cual
conduce a ineficiencias, oportunidades de corrupción e incumplimiento de los
compromisos institucionales.
Riesgos de Control: Están directamente relacionados con inadecuados o
inexistentes puntos de control y en otros casos, con puntos de control
obsoletos, inoperantes o poco efectivos.
Riesgos Financieros: Se relacionan con el manejo de los recursos de la
entidad que incluye, la ejecución presupuestal, la elaboración de los estados
financieros, los pagos, manejos de excedentes de tesorería y el manejo sobre
los bienes de cada entidad. De la eficiencia y transparencia en el manejo de los
recursos, así como su interacción con las demás áreas dependerá en gran
parte el éxito o fracaso de toda entidad.
Riesgos de Cumplimiento: Se asocian con la capacidad de la entidad para
cumplir con los requisitos legales, contractuales, de ética pública y en general
con su compromiso ante la comunidad.
Riesgos Administrativos
Se consolidan los riesgos de tipo estratégico y control que afectan las
expectativas y objetivos de la unidad de negocio.

Como resultado del análisis de los riesgos presentados se formula la siguiente
clasificación, la cual pretendemos se adapta de forma significativa para el plan de
79 CASALS & ASSOCIATES INC, Price Water house Coopers, USAID, Documento Mapas de Riesgo, octubre 2003.
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manejo pretendido; fundamentados en esta discriminación procedemos a
presentar 4 riesgos que clasificamos de forma estratégica para agrupar y dar una
dirección en el plan de manejo a las necesidades de la unidad de negocio Fruver
en Almagran así donde el control se entiende como una ausencia sobre un
proceso o gestión ya que por si ausencia se incrementa la presencia de los
riesgos:

Clasificación de riesgos

Control

Fuente: elaboración por los autores.

Como paso seguido presentamos la relación de los riesgos más relevantes según
el diagnostico y entrevistas realizadas a las personas que corresponden al área
administrativa de la plataforma Fruver Almagran S.A, según su percepción de la
situación, procurando la aplicación de la matriz de análisis cualitativo de riesgos ,
donde se mide el nivel de cada uno de los riesgos mediante una escala de
evaluación, esta matriz se aplca de forma general a todos los riesgos que se
analizan en este proyecto en cumplimiento de la norma NTC 5254.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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5.2.1. Riesgos gerenciales
Estos se definen como los factores de carácter directivo que al interior de la
unidad de negocio representan, afectación a la imagen y credibilidad del operador
logístico, se delimitaron 10 riesgos según los 4 grupos especificados en el
proyecto, los cuales se muestran a continuación, utilizando una referencia para su
identificación posterior.

Riesgos gerenciales
A1

•PERDIDA DEL NEGOCIO DEBIDO A LA NO GENERACION DE RENTABILIDAD
PARA LA ORGANIZACION POR ERRORES ADMINISTRATIVOS

A2

•PERDIDA DE LA CREDIBILIDAD ORGANIZACIONAL Y ADQUISICION DE
NUEVOS NEGOCIOS POR INCUMPLIMIENTO DE LAS RESPONSABILIDADES
ADQUIRIDAS CON ESTE CLIENTE

A3

•PERDIDA DE CLIENTE DEBIDO A DEFICIENCIAS E INCUMPLIMIENTOS EN
ESTANDARES DE CALIDAD PARA LA ADMINISTRACION Y MANTENIMIENTO
DE MERCANCIAS EN ESTA UNIDAD DE NEGOCIO

A4

A5

A6

•PERDIDA DE CLIENTE DEBIDO A INCUMPLIMIENTO DE INDICADORES DE
GESTION DEBIDO A DEFICIENCIAS DEL MODELO LOGISTICO APLICADO POR
FALENCIAS EN INVESTIGACION Y DESARROLLO DEL NEGOCIO
•PERDIDA DEL CLIENTE DEBIDO A INFORMALIDAD DE LA NEGOCIACION
SOBRE CANTIDAD DE MERCANCIAS Y RESPONSABILIDAD SOBRE ESTA PARA
MANTENER LOS NIVELES OPTIMOS DE PRODUCTIVIDAD REQUERIDOS POR EL
CLIENTE
•PERDIDA DEL CLIENTE DEBIDO A INFORMALIDAD DE LA NEGOCIACION
SOBRE CANTIDAD DE MERCANCIAS Y RESPONSABILIDAD SOBRE ESTA PARA
MANTENER LOS NIVELES OPTIMOS DE PRODUCTIVIDAD REQUERIDOS POR EL
CLIENTE

A7

•PERDIDA DEL CLIENTE DEBIDO A LA NO RENEGOCIACION DEL MODELO DE
FACTURACION POR DEFICIENCIAS DE NEGOCIACION

A8

•PERDIDA DEL CLIENTE DEBIDO A FALLAS EN LA SINERGIA PRETENDIDA ENTRE
LAS PLATAFORMAS DEL CLIENTE POR ERRORES DE COORDINACION Y FALTA
DE PLANEACION

A9

•PERDIDA DEL CLIENTE DEBIDO A DEFICIENTE CUBRIMIENTO DE LAS
NECESIDADES DE ABASTECIMIENTO NACIONAL, POR DEBILIDADES
LOGÍSTICAS DE LA PLATAFORMA

A10

•PERDIDA DE CLIENTE DEBIDO A CAMBIOS Y NECESIDADES DEL CLIENTE POR
SUS PRIORIDADES Y PROYECTOS ESTRATEGICOS

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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5.2.2. Riesgos Económicos
Donde se presentan todos los riesgos estratégicos que afectan la inversión y
rentabilidad de la plataforma Fruver.

Riesgos económicos

E1

•AFECTACION ECONOMICA DEBIDO A ESTANCAMIENTO DEL VOLUMEN DE
MERCANCIAS MOVILIZADAS POR CUBRIMIENTO DEL MERCADO POR PARTE
DEL CLIENTE

E2

•AFECTACION ECONOMICA DEBIDO AL ALTO INDICE DE ROTACION Y
AUSENTISMO POR EL BAJO NIVEL MOTIVACIONAL DE LOS TRABAJADORES

E3

•AFECTACION ECONOMICA DEBIDO AL ALTO INDICE DE CUENTAS DE COBROS
POR AVERIAS EN REPROCESOS

E4

•AFECTACION ECONOMICA DEBIDO A ERRORES EN LA OPERACIÓN POR
ERROR HUMANO Y AUSENCIA DE TECNIFICACION

E5

•AFECTACION ECONOMICA DEBIDO A SOBRECOSTOS POR PROCESOS Y
MANEJO DE AVERIAS NO CONTEMPLADOS DENTRO DE LA UNIDAD DE
NEGOCIO

E6

•AFECTACION ECONOMICA DEBIDO A FACTURACIONES IMPRECISAS POR
DEFICIENCIAS EN PLATAFORMA INFORMATICA O PERDIDA DE SOPORTES

E7

•AFECTACION ECONOMICA DEBIDO A SOBRECOSTO EN TRANSPORTE NO
ESTANDARIZADO POR MODELO DE FACTURACION BASADO EN TARIFA POR
KILO

E8

•AFECTACION ECONOMICA DEBIDO A FALTANTES Y DEFICIENTE
MANIPULACION POR UTILIZAR TRANSPORTADORES TERCERIZADOS EN
DESPACHOS NACIONALES

E9

•AFECTACION ECONOMICA DEBIDO A REPROGRAMACION DE ACTIVIDADES,
HORARIOS Y DESPACHOS POR SOLICITUDES COMERCIALES NO
REGLAMENTADAS

E10

•AFECTACION ECONOMICA DEBIDO A FALTANTES DE ACTIVOS POR FALTA
DE CONTROLES A ESTE PROCESO

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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5.2.3. Riesgos Sistema de Información
Afectaciones por el control, manejo e interpretaciones que se dan a los datos que
se generan para el manejo de inventarios, facturación, costos y gastos que se
generan y deben ser controlados para el bienestar de la unidad de negocio.

Riesgos sistema de información

I1

•PERDIDA DE IMAGEN Y CREDIBILIDAD DEBIDO PRESENTACION DE DATOS
ERRONEOS Y PROYECCIONES INCORRECTAS PORQUE LOS INDICADORES
SON INADECUADOS

I2

•PERDIDA DE IMAGEN Y CREDIBILIDAD DEBIDO A INEFICIENTE GESTION EN
CONTINGENCIAS OPERATIVAS POR DEFICIENTE CANAL DE COMUNICACIÓN
INTERNO

I3

•GENERACION DE CONFLICTOS ENTRE LAS PARTES DEBIDO AL USO DE UN
SISTEMA DE INFORMACION DEL CLIENTE POR NO TENER CONTROL
INFORMATICO SOBRE LA OPERACIÓN

I4

•ERRORES DE ENVIO ENTRE EL FISICO Y LOS DATOS DEBIDO A PROBLEMAS
EN EL ESCANEO DE MERCANCIAS POR VELOCIDAD DE OPERACIÓN Y
FALENCIAS EN RECURSOS

I5

•PERDIDA DE IMAGEN Y CREDIBILIDAD DEBIDO A INEFICIENCIA Y
INCAPACIDAD DE PREPARACION OPERATIVA POR RECELO DEL CLIENTE
SOBRE SU INFORMACION Y DE UN CANAL DE COMUNICACION

I6

•PERDIDA DE CREDIBILIDAD DEBIDO A INCAPACIDAD DE CONTROLAR EL
INVENTARIOS DE ACTIVOS CUSTODIADOS POR INFORMALIDAD DEL
PROCESO ENTRE EL CLIENTE Y SUS PROVEEDORES

I7

•PERDIDA DE CONTROL DE LA INFORMACION DEBIDO A LA INEXISTENCIA
DE ARCHIVOS MAGNETICOS DEL OPERADOR POR CONTROL TOTAL DEL
CLIENTE SOBRE LA PLATAFORMA INFORMATICA

I8

•PERDIDA Y ERRORES DE DATOS EN INGRESO DE MERCANCIAS DEBIDO A
FALENCIAS DE LAS BASCULAS POR CONSIDERARSE UN ALTO COSTO

I9

•PERDIDA DE REGISTROS Y BASES DE DATOS DEBIDO A DEFICIENCIAS DE
PLATAFORMA TECNOLOGICA POR SOFTWARE VULNERABLE DE ERRORES

I10

•PERDIDA DE CREDIBILIDAD E IMAGEN DEBIDOA INFORMALIDAD DE LAS
COMUNICACIONES ENTRE LOS ACTORES DEL PROCESO: OPERADOR Y
CLIENTE (COMERCIAL, CALIDAD, LOGISTICA) POR AUSENCIA DE UN
ACUERDO DE RESPONSABILIDADES

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.
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5.2.4. Riesgos de gestión
Se componen por todos los riesgos relacionados a las áreas y procesos
generados para el cliente en esta plataforma, teniendo en cuenta el modelo
logístico aplicado y el factor de Talento humano dentro de las actuales condiciones
de la operación.

Riesgos de gestión

O1

•PERDIDA DE IMAGEN DEBIDO A INADECUADA PLANEACION DE LA
CAPACIDAD FISICA POR DEFICIENCIAS EN LA ASIGNACION DE RECURSOS

O2

•PERDIDA DE CREDIBILIDAD DEBIDO A UNA INMINENTE DECERSION DE
TRANSPORTADORES TERCERIZADOS EN EL PROCESO POR DISMINUCION DE
LOS FLETES Y RETRASO DE LOS PAGOS

O3

•PERDIDA DE CREDIBILIDAD Y CONOCIMIENTO AL PRETENDER ADAPTAR
MODELOS LOGISTICOS CADA VEZ QUE SE PRESENTAN PROBLEMAS CON EL
ACTUAL

O4

•PERDIDA DE CLIENTE DEBIDO A FALTANTES SISTEMATICOS DE INVENTARIOS
RECIBIDOS Y ENTREGADOS POR ERROR HUMANO

O5

•PERDIDA DE CREDIBILIDAD E IMAGEN DEBIDO A CONTINUIDAD DE ERRORES
Y AUMENTO DE RIESGOS OPERATIVOS DENTRO DE LA PLATAFORMA POR
INEXISTENTE PLAN DE MANEJO DE RIESGOS INTERNOS

O6

•PERDIDA DE IMAGEN Y CREDIBILIDAD DEBIDO A DISMINUCION DEL
PERSONAL POR PREMISA DE COSTOS SIN ANALISIS DE CAPACIDAD Y EL
FACTOR DECISORIO DEL CLIENTE

O7

•GENERACION DE AVERIAS Y REPROCESOS DEBIDO A FALTA DE
COMPROMISO Y NIVEL MOTIVACIONAL DE LOS EMPLEADOS POR
IMPOSICIONES ADMINISTRATIVAS SOBRE LOS PROCESOS

O8

•PERDIDA DE IMAGEN DEBIDO A INADECUADA PLANEACION DE TRANSPORTE
POR INFORMALIDAD DE HORARIOS Y CAPACIDAD DE RESPUESTA

O9

•PERDIDA DE IMAGEN Y CREDIBILIDAD DEBIDO A IINCUMPLIMIENTO DE
INDICADORES POR RETRASO DE LOS PROVEEDORES

O10

•PERDIDA DE IMAGEN Y CREDIBILIDAD DEBIDO A ALTA ROTACION Y
AUSENTISMO DE PERSONAL POR SOBRECARGA LABORAL DEL MODELO
OPERATIVO APLICADO

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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5.3.

ANALISIS Y EVALUACION DE RIESGOS ESTRATEGICOS

Criterios de evaluación
Los criterios de evaluación se definen según
la norma australiana para la
administración de riego utilizando las convenciones que esta contempla y según
las características y necesidades de este proyecto sobre los cuales serán
evaluados estos.

Criterio de Evaluación
CONSECUENCIA

1

2

3

4

5

Insignificante Menor Moderada Mayor Catastrófica
PROBABILIDAD
A Casi Cierto
B Probable
C Posible
D Improbable
E Raro

H
M
L
L
L

H
H
M
L
L

E
H
H
M
M

E
E
E
H
H

E
E
E
E
H

CONVENCION
1

• Riesgo Extremo; se requiere acción inmediata

2

• Alto Riesgo; es necesario la atención del director

3

• Riesgo Moderado; se debe especificar la responsabilidad de la
dirección

4

• Riesgo inferior, gestionar mediante procedimiento de rutina

5

• Riesgo insignificante, gestión de supervisión

Fuente: Matriz de análisis de riesgo cualitativo – nivel de riesgo.

80

80 Op. cit. NORMA NTC 5254 Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la NORMA NTC 5254 p. 117.
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Valoración de la probabilidad
Esta tabla se asimila a todos los grupos de estudio, siendo definida sobre la
consecuencia del riesgo.

Probabilidades de evaluación riesgos

NIVEL

DESCRIPTOR

DESCRIPCION DETALLADA

A

Casi Cierto

B

Probable

C

Posible

Se espera que ocurra en la mayoría de las circunstancias.
Puede probablemente ocurrir en la mayoría de las
circunstancias.
Es posible que ocurra algunas veces.

D

Improbable

E

Raro

Podrá ocurrir en algunas veces.
Puede ocurrir solamente en circunstancias
excepcionales.

Fuente: Vista general de la administración de riesgo.

81

Valoración de consecuencias
Estas se aplican de forma general a cada grupo de riesgos para realizar la
creación del mapa de riesgos por cada uno de los grupos estratégicos
presentados

81 Op. cit. NORMA NTC 5254 Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la NORMA NTC 5254 p. 116.
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5.4.

RIESGOS GERENCIALES

A continuación se presentan las evaluaciones y descripción detallada de las
consecuencias tipificada según los criterios propuestos y su probabilidad,
aplicando criterios de evaluación por cada uno de los grupos de riesgos
establecidos y sobre los cuales comparamos su nivel cualitativo contra el criterio
cualitativo establecido para cada uno; considerando los objetivos estratégicos de
la organización soportado en una descripción cuantitativa del nivel del riesgo.
Como producto de este análisis y su respectiva evaluación se genera un riesgo
absoluto, sobre el cual se debe proponer un manejo y en el cual se basa el plan de
tratamiento que presentamos como respuesta a las necesidades de la
organización.

Consecuencias de evaluación en riesgos gerenciales

NIVEL

DESCRIPTOR

DESCRIPCION DETALLADA

1

Insignificante

2

Menor

3

Moderada

4

Mayor

5

Catastrófica

Incumplimiento sobre los indicadores de gestión menor
al 0.5 % de los acordados con el cliente
Incumplimiento sobre los indicadores de gestión menor
al 2 % de los acordados con el cliente
Incumplimiento sobre los indicadores de gestión menor
al 4 % de los acordados con el cliente
Incumplimiento sobre los indicadores de gestión menor
al 6% de los acordados con el cliente
Incumplimiento sobre los indicadores de gestión mayor
o igual al 6 % de los acordados con el cliente

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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NIVEL
4
4
4
4
4

PROBABILIDAD
B PROBABLE
B PROBABLE
B PROBABLE
B PROBABLE
B PROBABLE

A5

PERDIDA DEL CLIENTE DEBIDO A
INFORMALIDAD DE LA
NEGOCIACION SOBRE CANTIDAD
DE MERCANCIAS Y
RESPONSABILIDAD SOBRE ESTA
PARA MANTENER LOS NIVELES
OPTIMOS DE PRODUCTIVIDAD
REQUERIDOS POR EL CLIENTE

CONSECUENCIA

A4

PERDIDA DE CLIENTE DEBIDO A
INCUMPLIMIENTO DE INDICADORES
DE GESTION DEBIDO A
DEFICIENCIAS DEL MODELO
LOGISTICO APLICADO POR
FALENCIAS EN INVESTIGACION Y
DESARROLLO DEL NEGOCIO

MAYOR

A3

PERDIDA DE CLIENTE DEBIDO A
DEFICIENCIAS E INCUMPLIMIENTOS
EN ESTANDARES DE CALIDAD
PARA LA ADMINISTRACION Y
MANTENIMIENTO DE MERCANCIAS
EN ESTA UNIDAD DE NEGOCIO

MAYOR

A2

PERDIDA DE LA CREDIBILIDAD
ORGANIZACIONAL Y ADQUISICION
DE NUEVOS NEGOCIOS POR
INCUMPLIMIENTO DE LAS
RESPONSABILIDADES ADQUIRIDAS
CON ESTE CLIENTE

MAYOR

A1

PERDIDA DEL NEGOCIO DEBIDO A
LA NO GENERACION DE
RENTABILIDAD PARA LA
ORGANIZACION POR ERRORES
ADMINISTRATIVOS

MAYOR

RIESGO

MAYOR

REF.

Evaluación riesgos gerenciales

RIESGO ABSOLUTO

LA
AUSENCIA
DE
UNA
DIRECCIÓN
COMPROMETIDA CON LA UNIDAD DE NEGOCIO
PERMITE LA CONTINUIDAD DE COBROS Y
PROCEDIMIENTOS QUE AUMENTAN LOS COSTOS
DE
LA
OPERACIÓN,
GENERANDOSE
EL
INCUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES HASTA
UN 6%.
LA PROBABILIDAD DE OCURRENCIA ES ALTA YA
QUE DE ESTAS DIRECTRICES ESTRATÉGICAS
DEPENDE EL DESARROLLO Y LOS PARÁMETROS
DE LA OPERACIÓN, LO CUAL GENERARIA EL
INCUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES HASTA
UN 6%.

LA NO ESTANDARIZACIÓN DE EMBALAJES Y
PERMISIVIDAD ADMINISTRATIVA FRENTE A LAS
SOLICITUDES DE INGRESO DE MERCANCÍAS, SE
TORNAN EN COBROS POR CALIDAD Y
ALMACENAMIENTO, LO CUAL GENERARIA EL
INCUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES HASTA
UN 6%.
LA ADAPTACIÓN
REALIZADA DEL MODELO
CROSS DOCKING DEBE SER REVALUADA EN EL
ESCENARIO ACTUAL DE LA PLATAFORMA Y BAJO
LA ÓPTICA DE LAS RESPONSABILIDADES
ACEPTADAS EN LA NEGOCIACIÓN POR LO CUAL
ESTA
CONSECUENCIA
SE
AFECTA
NO
SIMPLEMENTE DEL MODELO APLICADO, LO CUAL
GENERARIA
EL INCUMPLIMIENTO DE LOS
INDICADORES HASTA UN 6%.
ESTA ES MENOR YA QUE LAS TIENDAS SOLO
RECIBEN DIRECTAMENTE DE LOS PROVEEDORES
POR
EVENTOS
ESPECIALES,
PERO
LA
PLATAFORMA DEPENDE DE UN ESTIMADO SOBRE
EL MOVIMIENTO HISTÓRICO DE MERCANCÍAS Y
NO SOBRE UNA NEGOCIACIÓN DE CANTIDADES,
LO CUAL GENERA EL INCUMPLIMIENTO DE LOS
INDICADORES HASTA UN 6%.
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NIVEL
4
5

B PROBABLE
C POSIBLE

3

C POSIBLE

MODERADA

A10

PERDIDA DE CLIENTE DEBIDO A
CAMBIOS Y NECESIDADES DEL
CLIENTE POR SUS PRIORIDADES Y
PROYECTOS ESTRATEGICOS

MODERAD
A

A9

PERDIDA DEL CLIENTE DEBIDO A
DEFICIENTE CUBRIMIENTO DE LAS
NECESIDADES DE
ABASTECIMIENTO NACIONAL, POR
DEBILIDADES LOGÍSTICAS DE LA
PLATAFORMA

SE TIENE COMO POLÍTICA DISMINUIR LOS
COSTOS Y SOLO SE ASIGNAN RECURSOS
PRIORITARIOS Y NO DE EXPANSIÓN DEL
NEGOCIO,
LO
CUAL
GENERARIA
EL
INCUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES HASTA
UN 6%.

BAJO EL ACTUAL MODELO DE FACTURACIÓN NO
EXISTE ECONOMÍA DE ESCALAS AL AUMENTAR
LAS CANTIDADES MANIPULADAS SE AUMENTAN
LOS
COSTOS,
LO
CUAL
GENERA
EL
INCUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES MAYOR
O IGUAL AL 6%.

ESTE RIESGO DEPENDE DE LA DISPONIBILIDAD
DE ÁREA Y RECURSOS ASIGNADOS PARA LA
PLATAFORMA DONDE NO SE HAN EVALUADO LOS
PICOS OPERATIVOS Y SUS NECESIDADES, LO
CUAL GENERA EL INCUMPLIMIENTO DE LOS
INDICADORES HASTA UN 4%

4

C POSIBLE

CATASTROFICA

A8

PERDIDA DEL CLIENTE DEBIDO A
FALLAS EN LA SINERGIA
PRETENDIDA ENTRE LAS
PLATAFORMAS DEL CLIENTE POR
ERRORES DE COORDINACION Y
FALTA DE PLANEACION

RIESGO ABSOLUTO

AL TRATARSE DE PRODUCTOS PERECEDEROS Y
POR COSTOS PARA EL CLIENTE LA PLATAFORMA
SUPLE DENTRO DE UN ÁREA GEOGRÁFICA
ESTABLECIDA A NIVEL NACIONAL DONDE SE
ENVÍAN DESPACHOS CONSOLIDADOS PARA
VARIOS DESTINOS PERO ES POSIBLE QUE SE
GENEREN OTRAS PLATAFORMAS EN OTRAS
CIUDADES CON PROPUESTAS MAS ECONÓMICAS,
LO CUAL GENERARIA EL INCUMPLIMIENTO DE
LOS INDICADORES HASTA UN 6%.

3

PROBABILIDAD

MAYOR

A7

PERDIDA DEL CLIENTE DEBIDO A
LA NO RENEGOCIACION DEL
MODELO DE FACTURACION POR
INSUFICIENTES INGRESOS

D IMPROBABLE

CONSECUENCIA

A6

PERDIDA DEL CLIENTE DEBIDO A
LA DEFICIENTE ASIGNACION
PRESUPUESTAL DE RECURSOS
POR SUBVALORACION DE LA
UNIDAD DE NEGOCIO

MAYOR

REF.

RIESGO

FRUVER SE HA TORNADO UNA NECESIDAD
DENTRO DE LOS SUPERMERCADOS POR LO CUAL
DEBEN
PRESENTARSE
CIRCUNSTANCIAS
EXTREMAS
QUE
GENERARIAN
EL
INCUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES HASTA
UN 4%.

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Matriz riesgos gerenciales absolutos
CONSECUENCIA

1

2

3

4

5

Insignificante

Menor

Moderada

Mayor

Catastrófica

PROBABILIDAD
A Casi Cierto

8

B Probable

4
2

10

C Posible

3

1
5

7

6

9

D Improbable

E Raro

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.
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5.5.

RIESGOS ECONÓMICOS

Para la evaluación de los riesgos económicos se tiene en cuenta la afectación
monetaria de los riesgos analizados sobre los ingresos de la plataforma,
comprometida por los montos que disminuyen los ingresos, catalogados en costos
o sobrecostos de la gestión total en la plataforma.

Consecuencias de evaluación en riesgos económicos

NIVEL

DESCRIPTOR

DESCRIPCION DETALLADA

1

Insignificante

2

Menor

3

Moderada

4

Mayor

5

Catastrófica

Cobro o sobrecosto menor al 0,02% del valor de la
mercancía manipulada
Cobro o sobrecosto hasta al 0,03% del valor de la
mercancía manipulada
Cobro o sobrecosto hasta al 2% del valor de la
mercancía manipulada
Cobro o sobrecosto hasta al 3% del valor de la
mercancía manipulada
Cobro o sobrecosto mayor o igual al 3% del valor de la
mercancía manipulada

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

A continuación se presenta la tabla de evaluación sobre la cual se determina el
riesgo absoluto de cada uno de estos.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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NIVEL
3
4

EL NIVEL MOTIVACIONAL DE LA PLATAFORMA EN
TÉRMINOS GENERALES NO ES EL MEJOR DESDE
EL CAMBIO ADMINISTRATIVO, LAS POLÍTICAS
DEL ÁREA DE RECURSOS HUMANOS NO SON
APLICADAS POR LA GERENCIA OPERATIVA, QUE
PRETENDE REDUCCIÓN DE COSTOS MEDIANTE
AFECTACIÓN DE NOMINA SIN EVALUAR EL NOW
HOW Y LA EXPERIENCIAS DE SUS EMPLEADOS,
LO CUAL PUEDE GENERAR UN SOBRECOSTO
ECONOMICO POR UN VALOS HASTA EL 3% DE LA
MERCANCIA MOVILIZADA.

5

PROBABILIDAD
B PROBABLE
A CASI CIERTO
A CASI CIERTO

CONSECUENCIA
MODERADA
MAYOR

LAS
EXPECTATIVAS
DEL
NEGOCIO
PRESENTADAS Y PROYECTADAS POR EL
CLIENTE PRETENDE UN CRECIMIENTO DEL 30%
PARA ESTE AÑO, PERO EL CUBRIMIENTO DE
ESTOS NUEVOS PUNTOS ES MUY COSTOSO
DESDE LA PLATAFORMA, LAS CARACTERÍSTICAS
DE LAS MERCANCÍAS Y LA COMPETENCIA
DIRECTA DE LAS GRANDES CADENAS, SE
ESTIMA UN CRECIMIENTO DE LA PLATAFORMA
MENOR AL 6% PARA ESTE AÑO, LO CUAL PODRIA
GENERAR UN SOBRECOSTO ECONOMICO POR
UN VALOS HASTA EL 2% DE LA MERCANCIA
MOVILIZADA.

LOS PROCEDIMIENTOS INEFICIENTES, DONDE
LAS CONDICIONES DEL CLIENTE Y LAS
RESPONSABILIDADES NO SE HAN ESTIPULADO
POR ESCRITO DEJAN ESPACIO PARA ERRORES Y
COBROS QUE ASUME EL OPERADOR YA QUE NO
SE PUEDEN SOPORTAR, LO CUAL PODRIA
GENERAR UN SOBRECOSTO ECONOMICO POR
UN VALOS MAYOR O IGUAL AL 3% DE LA
MERCANCIA MOVILIZADA.

4

AFECTACION ECONOMICA DEBIDO
A SOBRECOSTOS POR PROCESOS
Y MANEJO DE AVERIAS NO
CONTEMPLADOS DENTRO DE LA
UNIDAD DE NEGOCIO

RIESGO ABSOLUTO

PERDIDA DE CREDIBILIDAD Y ECONÓMICA EN LA
UNIDAD DE NEGOCIO
YA QUE LA ALTA
ROTACIÓN IMPIDE LA FORMACIÓN CONTINUA
DEL PERSONAL Y SU COMPROMISO CON LA
ORGANIZACIÓN, LO CUAL PODRIA GENERAR UN
SOBRECOSTO ECONOMICO POR UN VALOS
HASTA EL 3% DE LA MERCANCIA MOVILIZADA.

4

E5

AFECTACION ECONOMICA DEBIDO
A ERRORES EN LA OPERACIÓN
POR ERROR HUMANO Y
AUSENCIA DE TECNIFICACION

B PROBABLE

E4

AFECTACION ECONOMICA DEBIDO
AL ALTO INDICE DE CUENTAS DE
COBROS POR AVERIAS EN
PROCESO DEFICIENTES Y
REPROCESOS

A CASI
CIERTO

E3

AFECTACION ECONOMICA DEBIDO
AL ALTO INDICE DE ROTACION Y
AUSENTISMO POR EL BAJO NIVEL
MOTIVACIONAL DE LOS
TRABAJADORES

CATASTROFICA

E2

AFECTACION ECONOMICA DEBIDO
A ESTANCAMIENTO DEL VOLUMEN
DE MERCANCIAS MOVILIZADAS
POR CUBRIMIENTO DEL
MERCADO POR PARTE DEL
CLIENTE

MAYOR

E1

RIEGO

MAYOR

REF.

Evaluación riesgos económicos

DEBIDO A LA AUSENCIA DE UN CONTRATO DE
RESPONSABILIDADES
CASI
SIEMPRE
SE
PRESENTA ESTE RIESGO EN LA OPERACIÓN
DIARIA, LO CUAL PODRIA GENERAR UN
SOBRECOSTO ECONOMICO POR UN VALOS
HASTA EL 2% DE LA MERCANCIA MOVILIZADA.
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4

EL MODELO DE FACTURACIÓN BASADO EN KILO
NETO TRANSPORTADO ES INEFICIENTE YA QUE
LOS EMBALAJES UTILIZADOS NO SON ÓPTIMOS
Y LA CAPACIDAD VOLUMÉTRICA NO ES EFECTIVA
PERDIÉNDOSE
ESPACIO
Y
POR
ENDE
GENERANDO
ENVÍOS
QUE
PRESENTAN
SOBRECOSTOS, LO CUAL PODRIA GENERAR UN
SOBRECOSTO ECONOMICO POR UN VALOS
HASTA EL 2% DE LA MERCANCIA MOVILIZADA.

4

NIVEL
4

SE ESTÁN EFECTUANDO CUENTAS DE COBRO
DEBIDO A LAS RESTRICCIONES QUE PRESENTA
EL
OPERADOR
PARA
ACCEDER
A
LA
PLATAFORMA DE INVENTARIOS, ESTA ES
MANIPULADA POR EL CLIENTE Y SE ASUME QUE
ES LA INFORMACIÓN REAL SOLO SE PUDE
SOPORTAR CON DOCUMENTACIÓN FÍSICA Y
ESTE
ES
UN
ALTO
VOLUMEN
PARA
VERIFICACIÓN MANUAL, LO CUAL PODRIA
GENERAR UN SOBRECOSTO ECONOMICO POR
UN VALOS HASTA EL 2% DE LA MERCANCIA
MOVILIZADA.

LA PROBABILIDAD DE ESTE RIESGO AUMENTA
MIENTRAS NO SE FORMALICE Y ESTIPULE LA
RESPONSABILIDAD SOBRE LA CARGA DE LAS
EMPRESAS A LAS CUALES SE ENTREGA LA
DISTRIBUCIÓN NACIONAL, LO CUAL PODRIA
GENERAR UN SOBRECOSTO ECONOMICO POR
UN VALOS HASTA EL 2% DE LA MERCANCIA
MOVILIZADA.

4

PROBABILIDAD
A CASI CIERTO
A CASI CIERTO
B PROBABLE
B PROBABLE

CONSECUENCIA
MAYOR

RIESGO ABSOLUTO

LOS CAMBIOS EN LA PROGRAMACIÓN DE
TRABAJO AFECTA DIRECTAMENTE LOS COSTOS
DE LA PLATAFORMA Y ESTAS CADA VEZ SE
ESTÁN HACIENDO MAS FRECUENTES Y SON UN
CONTROL, LO CUAL PODRIA GENERAR UN
SOBRECOSTO ECONOMICO POR UN VALOS
HASTA EL 2% DE LA MERCANCIA MOVILIZADA.

5

E10

AFECTACION ECONOMICA DEBIDO
A FALTANTES DE ACTIVOS POR
FALTA DE CONTROLES A ESTE
PROCESO

A CASI CIERTO

E9

AFECTACION ECONOMICA DEBIDO
A REPROGRAMACION DE
ACTIVIDADES, HORARIOS Y
DESPACHOS POR SOLICITUDES
COMERCIALES NO
REGLAMENTADAS

MAYOR

E8

AFECTACION ECONOMICA DEBIDO
A FALTANTES Y DEFICIENTE
MANIPULACION POR UTILIZAR
TRANSPORTADORES
TERCERIZADOS EN DESPACHOS
NACIONALES

MAYOR

E7

AFECTACION ECONOMICA DEBIDO
A SOBRECOSTO EN TRANSPORTE
NO ESTANDARIZADO POR
MODELO DE FACTURACION
BASADO EN TARIFA POR KILO

MAYOR

AFECTACION ECONOMICA DEBIDO
A FACTURACIONES IMPRECISAS
POR DEFICIENCIAS EN
PLATAFORMA INFORMATICA O
PERDIDA DE SOPORTES

CATASTROFICA

REF.
E6

RIEGO

NO SE TIENE UN CONTROL SOBRE LOS
INVENTARIOS
DESPACHADOS
A
LOS
PROVEEDORES EN LAS TIENDAS Y COMERCIAL
AUTORIZA PRÉSTAMO DE ACTIVOS ENTRE
PROVEEDORES, LO CUAL PODRIA GENERAR UN
SOBRECOSTO ECONOMICO POR UN VALOS
MAYOR O IGUAL AL 3% DE LA MERCANCIA
MOVILIZADA.

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Matriz riesgos económicos absolutos
CONSECUENCIA

1

2

3

4

5

INSIGNIFICANTE MENOR MODERADA MAYOR CATASTRÓFICA
PROBABILIDAD
7

A CASI CIERTO
1

B PROBABLE

2
5

6

8

4

3
10

9

C POSIBLE

D IMPROBABLE

E RARO

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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5.6.

RIESGOS SISTEMA DE INFORMACIÓN

La agrupación de estos riesgos contempla los canales de comunicación su
funcionalidad y las afectaciones que tiene sobre la productividad de la unidad de
negocio, este sistema de información comprende todas las fuentes y medios de
información que se necesitan para la realización de actividades, por lo cual se
aplica una consecuencia que afecta los resultados obtenidos frente a los
presentados.

Consecuencias de evaluación en riesgos del SGI

NIVEL

DESCRIPTOR

DESCRIPCION DETALLADA

1

Insignificante

2

Menor

3

Moderada

4

Mayor

5

Catastrófica

Diferencias entre los resultados presentados al cliente
y los ejecutados menor al 1 % (verificados por el cliente)
Diferencias entre los resultados presentados al cliente y
los ejecutados menor al 2%
Diferencias entre los resultados presentados al cliente y
los ejecutados menor al 4%
Diferencias entre los resultados presentados al cliente y
los ejecutados menor al 5%
Diferencias entre los resultados presentados al cliente
y los ejecutados mayor o igual al 5%

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Los resultados presentados son los emitidos por el resultado de recolección de
información de forma manual, y con indicadores internos, los ejecutados son los
que presenta el cliente de sus tiendas y plataforma tecnológica.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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NIVEL

RIESGO ABSOLUTO

4

ESTE RIESGO ES POSIBLE EN LOS MOMENTOS
DE CONFLICTO CUANDO SE CONFRONTAN LOS
INDICADORES
PRESENTADOS
POR
EL
OPERADOR CON LOS GENERADOS POR EL
CLIENTE, CON POSIBLES DIFERENCIAS ENTRE
LOS RESULTADOS PRESENTADOS POR EL
CLIENTE Y LOS EJECUTADOS MENOR AL 1%

5

EL SISTEMA DE INFORMACIÓN ES MUY
ARTESANAL Y PERMITE LA OMISIÓN DE DATOS AL
IGUAL QUE MÚLTIPLES INTERPRETACIONES CON
POSIBLES
DIFERENCIAS
ENTRE
LOS
RESULTADOS PRESENTADOS POR EL CLIENTE Y
LOS EJECUTADOS MAYOR O IGUAL AL 5%

5

COMO CONSECUENCIA
DE NO TENER EL
CONTROL DE LA INFORMACIÓN SE ASUMEN LOS
ERRORES DEL CLIENTE EN EL SISTEMA DANDO
PIE A CONFLICTOS POR LA CLARIDAD Y SOPORTE
DE LOS DATOS, CON POSIBLES DIFERENCIAS
ENTRE LOS RESULTADOS PRESENTADOS POR EL
CLIENTE Y LOS EJECUTADOS MAYOR O IGUAL AL
5%

4

LA FRECUENCIA DE ESTE RIESGO SE ADUCE A LA
FALTA DE UNA PLATAFORMA INFORMÁTICA QUE
CONFRONTARA LOS INVENTARIOS DEL SISTEMA
DEL CLIENTE FRENTE A LA MERCANCÍA
MANIPULADA
POR
LA
PLATAFORMA,
DETERMINADO POR MOVIMIENTOS CONSTANTES
EN EL INVENTARIO, CON POSIBLES DIFERENCIAS
ENTRE LOS RESULTADOS PRESENTADOS POR EL
CLIENTE Y LOS EJECUTADOS MENOR AL 5%

3

ESTE RIESGO TIENE CIRCUNSTANCIA MODERADA
YA QUE NO SE HA FORMALIZADO UN HORARIO
ÓPTIMO PARA LA INFORMACIÓN Y LA VELOCIDAD
DE LA OPERACIÓN IMPIDE VERIFICACIÓN DE
DATOS., CON POSIBLES DIFERENCIAS ENTRE LOS
RESULTADOS PRESENTADOS POR EL CLIENTE Y
LOS EJECUTADOS MENOR AL 4%

5

PROBABILIDAD

CONSECUENCIA
MAYOR

B PROBABLE
B
PROBABLE
B PROBABLE
A CASI CIERTO

I6

PERDIDA DE CREDIBILIDAD DEBIDO
A INCAPACIDAD DE CONTROLAR EL
INVENTARIOS DE ACTIVOS
CUSTODIADOS POR
INFORMALIDAD DEL PROCESO
ENTRE EL CLIENTE Y SUS
PROVEEDORES

A CASI
CIERTO

I5

PERDIDA DE IMAGEN Y
CREDIBILIDAD DEBIDO A
INEFICIENCIA Y INCAPACIDAD DE
PREPARACION OPERATIVA POR
RECELO DEL CLIENTE SOBRE SU
INFORMACION Y DE UN CANAL DE
COMUNICACION

A CASI
CIERTO

I4

ERRORES DE ENVIO ENTRE EL
FISICO Y LOS DATOS DEBIDO A
PROBLEMAS EN EL ESCANEO DE
MERCANCIAS POR VELOCIDAD DE
OPERACIÓN Y FALENCIAS EN
RECURSOS

CATASTRO
FICA

I3

GENERACION DE CONFLICTOS
ENTRE LAS PARTES DEBIDO AL
USO DE UN SISTEMA DE
INFORMACION DEL CLIENTE POR
NO TENER CONTROL INFORMATICO
SOBRE LA OPERACIÓN

CATASTROFICA

I2

PERDIDA DE IMAGEN Y
CREDIBILIDAD DEBIDO A
INEFICIENTE GESTION EN
CONTINGENCIAS OPERATIVAS POR
DEFICIENTE CANAL DE
COMUNICACIÓN INTERNO

MAYOR

I1

PERDIDA DE IMAGEN Y
CREDIBILIDAD DEBIDO
PRESENTACION DE DATOS
ERRONEOS Y PROYECCIONES
INCORRECTAS PORQUE LOS
INDICADORES SON INADECUADOS

MODERADA

RIEGO

CATASTROFI
CA

REF.

Evaluación riesgos sistema de información

ESTE DEPENDE DE AUTORIZACIÓN COMERCIAL
DEL CLIENTE Y DE LA ENTREGA DE ACTIVOS EN
LAS TIENDAS A LOS PROVEEDORES, CON
POSIBLES
DIFERENCIAS
ENTRE
LOS
RESULTADOS PRESENTADOS POR EL CLIENTE Y
LOS EJECUTADOS MAYOR O IGUAL AL 5%
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3

NO SE TIENE CONTROL SOBRE EL SISTEMA Y LOS
MOVIMIENTOS
REALIZADOS,
Y
SOLO
SE
CUENTAN CON SOPORTES FÍSICOS PRODUCIDOS
POR EL CLIENTE, CON POSIBLES DIFERENCIAS
ENTRE LOS RESULTADOS PRESENTADOS POR EL
CLIENTE Y LOS EJECUTADOS MENOR AL 4%

3

LOS ERRORES EN INGRESO REPERCUTEN EN
TODA LA INFORMACIÓN Y OPERACIÓN DE LA
PLATAFORMA Y ESTOS SON VERIFICADOS POR
EL CLIENTE CONTRA DOCUMENTOS, CON
POSIBLES
DIFERENCIAS
ENTRE
LOS
RESULTADOS PRESENTADOS POR EL CLIENTE Y
LOS EJECUTADOS MENOR AL 4%

4

AL SER UN SISTEMA MANIPULADO POR TANTOS
USUARIOS CON TANTOS PRIVILEGIOS FUERA DE
LA PLATAFORMA, SE MODIFICAN REGISTROS DE
CANTIDADES Y REFERENCIAS QUE NO SE
PUEDEN SOPORTAR CON DOCUMENTACIÓN
FÍSICA, CON POSIBLES DIFERENCIAS ENTRE LOS
RESULTADOS PRESENTADOS POR EL CLIENTE Y
LOS EJECUTADOS MENOR AL 5%

4

B PROBABLE

MODERADA
MDERADA

A ASI
CIERTO
A CASI CIERTO

I10

PERDIDA DE CREDIBILIDAD E
IMAGEN DEBIDO A INFORMALIDAD
DE LAS COMUNICACIONES ENTRE
LOS ACTORES DEL PROCESO:
OPERADOR
Y
CLIENTE
(COMERCIAL, CALIDAD, LOGISTICA)
POR AUSENCIA DE UN ACUERDO
DE RESPONSABILIDADES

A CASI CIERTO

I9

PERDIDA DE REGISTROS Y BASES
DE DATOS DEBIDO A DEFICIENCIAS
DE PLATAFORMA TECNOLOGICA
POR SOFTWARE VULNERABLE DE
ERRORES

MAYOR

I8

PERDIDA Y ERRORES DE DATOS EN
INGRESO DE MERCANCIAS DEBIDO
A FALENCIAS DE LAS BASCULAS
POR CONSIDERARSE UN ALTO
COSTO

MAYOR

I7

PERDIDA DE CONTROL DE LA
INFORMACION DEBIDO A LA
INEXISTENCIA DE ARCHIVOS
MAGNETICOS DEL OPERADOR POR
CONTROL TOTAL DEL CLIENTE
SOBRE LA PLATAFORMA
INFORMATICA

SE PRESENTA DE FORMA NORMAL EN EL
PROCESO DIARIO DONDE EL OPERADOR
ACORDÓ CON EL CLIENTE SU PARTICIPACIÓN
DIRECTA Y ACTIVA EN TODOS LOS PROCESOS Y
ACTIVIDADES DE LA PLATAFORMA CON SUS
ÁREAS COMERCIAL, CALIDAD Y LOGÍSTICA, CON
POSIBLES
DIFERENCIAS
ENTRE
LOS
RESULTADOS PRESENTADOS POR EL CLIENTE Y
LOS EJECUTADOS MENOR AL 4%

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Matriz riesgos sistema de información absolutos

CONSECUENCIA

1

2

3

4

5

Insignificante

Menor

Moderada

Mayor

Catastrófica

PROBABILIDAD
4

5

A Casi Cierto

8

9
7

B Probable

6
10
3

2

1

C Posible

D Improbable

E Raro

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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5.7.

RIESGOS DE GESTION

Con este último grupo de riesgos se pretende referirá la gestión y el aspecto
estratégico como unidad de negocio, soportado como los anteriores riesgos en los
resultados que se esperan de las partes al realizar esta plataforma logística como
una unidad de negocio específica para un servicio especializado

Consecuencias de evaluación en riesgos de gestión

NIVEL

DESCRIPTOR

DESCRIPCION DETALLADA

1

Insignificante

Afectación sobre los indicadores de gestión menor al

2

Menor

3

Moderada

4

Mayor

5

Catastrófica

1 % de los esperados con el modelo actual.
Afectación sobre los indicadores de gestión menor al
2 % de los esperados con el modelo actual.
Afectación sobre los indicadores de gestión menor al
4 % de los esperados con el modelo actual.
Afectación sobre los indicadores de gestión menor al
5% de los esperados con el modelo actual.
Afectación sobre los indicadores de gestión igual o
mayor al 5% de los esperados con el modelo actual

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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NIVEL
4

A CASI
CIERTO
A CASI CIERTO
A CASI CIERTO

MODERADA
MAYOR
MAYOR

5

O6

PERDIDA DE IMAGEN Y
CREDIBILIDAD DEBIDO A
DISMINUCION DEL PERSONAL
POR PREMISA DE COSTOS SIN
ANALISIS DE CAPACIDAD Y EL
FACTOR DECISORIO DEL CLIENTE

4

O5

PERDIDA DE CREDIBILIDAD E
IMAGEN DEBIDO A CONTINUIDAD
DE ERRORES Y AUMENTO DE
RIESGOS OPERATIVOS DENTRO
DE LA PLATAFORMA POR
INEXISTENTE PLAN DE MANEJO DE
RIESGOS INTERNOS

LAS
ACTUALES
CONDICIONES
DE
TRABAJO
NO
FAVORECEN
A
LOS
TRANSPORTADORES, LO QUE GENERARIA
UN INCUMPLIMIENTO MAYOR O IGUAL AL
5% DE LOS INDICADORES DE GESTION.
LA PLATAFORMA SE ADAPTO PERO LOAS
PRUEBAS SOBRE EL MODELO PRETENDEN
CAMBIOS RADICALES LO QUE GENERARIA
UN INCUMPLIMIENTO HASTA DEL 5% DE
LOS INDICADORES DE GESTION, LO QUE
GENERARIA UN INCUMPLIMIENTO MAYOR
O IGUAL AL 5% DE LOS INDICADORES DE
GESTION.

3

O4

PERDIDA DE CLIENTE DEBIDO A
FALTANTES SISTEMATICOS DE
INVENTARIOS RECIBIDOS Y
ENTREGADOS POR ERROR
HUMANO

LOS RECURSOS ASIGNADOS A LA
PLATAFORMA SON REFERIDOS CON LA
RENTABILIDAD DEL NEGOCIO POR LO
CUAL NO SON LOS ÓPTIMOS PARA
OPERAR, LO QUE GENERARIA UN
INCUMPLIMIENTO HASTA DEL 5% DE LOS
INDICADORES DE GESTION.

NO
SE
HA
CAPACITADO
NI
PROCEDIMENTADO DE FORMA ADECUADA
ESTE PROCESO PERMITIENDO INFINIDAD
DE
SITUACIONES
Y
FALENCIAS
OPERATIVAS, LO QUE GENERARIA UN
INCUMPLIMIENTO HASTA DEL 4% DE LOS
INDICADORES DE GESTION.

4

A CASI
CIERTO
B PROBABLE

O3

PERDIDA DE CREDIBILIDAD Y
CONOCIMIENTO AL PRETENDER
ADAPTAR MODELOS LOGISTICOS
CADA VEZ QUE SE PRESENTAN
PROBLEMAS CON EL ACTUAL

RIESGO ABSOLUTO

LOS
RIESGOS
DENTRO
DE
LA
PLATAFORMA SOLO SE MANEJAN A
TRAVÉS
DEL
ÁREA
DE
SALUD
OCUPACIONAL Y LAS NORMAS LEGALES,
PERO NO EXISTE COMO TAL UN PLAN
PARA LA PREVENCIÓN Y MANEJO, LO QUE
GENERARIA UN INCUMPLIMIENTO HASTA
DEL 5% DE LOS INDICADORES DE
GESTION.

4

MAYOR

O2

PERDIDA DE CREDIBILIDAD
DEBIDO A UNA INMINENTE
DECERSION DE
TRANSPORTADORES
TERCERIZADOS EN EL PROCESO
POR DISMINUCION DE LOS
FLETES Y RETRASO DE LOS
PAGOS

CATASTROFICA

PROBABILIDAD

O1

PERDIDA DE CREDIBILIDAD
DEBIDO A INADECUADA
PLANEACION DE CAPACIDAD
FISICA POR DEFICIENCIAS EN
ASIGNACION DE RECURSOS

C POSIBLE

RIEGO

MAYOR

REF.

CONSECUENCIA

Evaluación riesgos de gestión

LA DISMINUCIÓN DE COSTOS PARTE DE
LA NOMINA NO DEBE TOMARSE COMO
SOLUCIÓN SIN ANTES DETERMINAR LAS
RESPONSABILIDADES
QUE
DEBEN
CUMPLIRSE CON EL CLIENTE, LO QUE
GENERARIA UN INCUMPLIMIENTO HASTA
DEL 5% DE LOS INDICADORES DE
GESTION.
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4

NIVEL
4

LOS PROCESOS SON DE CARÁCTER
MANUAL Y LA CALIDAD DE LOS PROCESOS
NO SE PUEDE DETERMINAR, HASTA QUE
SE DEFINAN RESPONSABILIDADES, LO
QUE GENERARIA UN INCUMPLIMIENTO
HASTA DEL 5% DE LOS INDICADORES DE
GESTION.
LA CONSTANTE DEL PROCESO ES EL
RETRASO DE PROVEEDORES Y POR ENDE
DE LOS DESPACHOS, LO QUE GENERARIA
UN INCUMPLIMIENTO HASTA DEL 4% DE
LOS INDICADORES DE GESTION.

4

RIESGO ABSOLUTO

EL PLANNING ACTUAL NO ES RESPETADO
Y EL ÁREA COMERCIAL OBLIGA A
REALIZAR RECEPCIONES FUERA DE LOS
HORARIOS
SIN
CONTEMPLAR
LOS
SOBRECOSTOS QUE SE GENERAN Y LOS
ERRORES HUMANOS, LO QUE GENERARIA
UN INCUMPLIMIENTO HASTA DEL 4% DE
LOS INDICADORES DE GESTION.

5

PROBABILIDAD
B CASI
CIERTO
B
PROBABLE

CONSECUENCIA
MAYOR

A CASI CIERTO

O10

PERDIDA
DE
IMAGEN
Y
CREDIBILIDAD
DEBIDO A ALTA
ROTACION Y AUSENTISMO DE
PERSONAL
POR SOBRECARGA
LABORAL
DEL
MODELO
OPERATIVO APLICADO

A CASI
CIERTO

O9

PERDIDA DE IMAGEN Y
CREDIBILIDAD DEBIDO A
IINCUMPLIMIENTO DE
INDICADORES POR RETRASO DE
LOS PROVEEDORES

MAYOR

O8

PERDIDA DE CREDIBILIDAD E
INCUMPLIMIENTOS DEBIDO A
INADECUADA PLANEACION DE
TRANSPORTE POR
INFORMALIDAD DE HORARIOS Y
CAPACIDAD DE RESPUESTA

MAYOR

O7

GENERACION DE AVERIAS Y
REPROCESOS DEBIDO A FALTA DE
COMPROMISO Y NIVEL
MOTIVACIONAL DE LOS
EMPLEADOS POR IMPOSICIONES
ADMINISTRATIVAS SOBRE LOS
PROCESOS

CATASTROFI
CA

REF.

RIEGO

EL DESPLAZAMIENTO HASTA LA NUEVA
PLATAFORMA EN LAS AFUERAS DE
BOGOTÁ Y LA CARGA LABORAL ACTUAL
ADEMÁS DE LOS POCOS INCENTIVOS A
LOS TRABAJADORES, LO QUE GENERARIA
UN INCUMPLIMIENTO MAYOR O IGUAL AL
5% DE LOS INDICADORES DE GESTION.

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Matriz riesgos de gestión absolutos
CONSECUENCIA

1

2

3

4

5

Insignificante

Menor

Moderada

Mayor

Catastrófica

PROBABILIDAD
1

A Casi Cierto

4

7

5
9

10

6
8

2

B Probable
3

C Posible

D Improbable

E Raro

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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6. CONTROLES EXISTENTES
A continuación se presentan los controles existentes y la calificación que damos a
estos, con los cuales tenemos como resultado el riesgo con un control, al cual se
buscara una respuesta en el plan de tratamiento. Las calificaciones que aplicamos
según los resultados de la información empresarial obtenida son:

Calificación de los controles
•EXCELENTE
•OPTIMO
•ACEPTABLE
•DEFICIENTE
CALIFICACIONES

Fuente: elaboración por los autores.

Se realizara a continuación la presentación y relación de los controles actuales
para los grupos de riesgos especificando cada uno de estos y sus controles,
permitiendo su nueva calificación como un riesgo con controles en el escenario
actual.

6.1.

CONTROLES EXISTENTES PARA RIESGOS GERENCIALES
A1
PERDIDA DEL NEGOCIO
DEBIDO A NO GENERACION
DE RENTABILIDAD PARA LA
ORGANIZACION POR
ERRORES
ADMINISTRATIVOS

CONTROLES

REPORTE DE FACTURACION

EXISTENTES

ROLLING DE COSTOS
PRESUPUESTO DE VENTAS
CUENTAS DE COBRO
INDICADOR FINANCIERO

OPTIMO
Los bajos rendimientos de esta unidad de negocio, son absorbidos por los
ingresos de la cuenta en general, pero si las demás unidades de negocio del

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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cliente no mantienen sus utilidades será inevitable la perdida de esta unidad de
negocio y tal vez el cliente por no poder cumplir sus expectativas como operador
logístico. En general los reportes de facturación y demás indicadores y
proyecciones financieras son los óptimos para medir este riesgo, pero para su
control depende más del establecimiento de un acuerdo de nivel de servicio.

A2

PERDIDA DE CREDIBILIDAD
ORGANIZACIONAL Y
ADQUISICION DE NUEVOS
NEGOCIOS POR
INCUMPLIMIENTO DE LAS
RESPONSABILIDADES
ADQUIRIDAS CON ESTE
CLIENTE

CONTROLES
EXISTENTES

INDICADORES DEL CLIENTE
ESTANDAR METIER*

DEFICIENTE
Para este riesgo no se han tomado medidas de control internas, lo cual está
generando en el mercado una sensación de ineficiencia de la organización al igual
que en los mandos administrativos del cliente. Este riesgo requiere de un control
interno y de formalización al igual que la mayoría de los riesgos de carácter
gerencia.

A3

PERDIDA DE CLIENTE
DEBIDO A DEFICIENCIAS E
INCUMPLIMIENTOS EN
ESTANDARES DE CALIDAD
PARA LA ADMINISTRACION
Y MANTENIMIENTO DE
MERCANCIAS EN ESTA
UNIDAD DE NEGOCIO

CONTROLES
EXISTENTES

CAPACITACION BASICA Y PRACTICAS DE
MANEJO DE ALIMENTOS BASICA
APLICACION DE BPM GENERALES

DEFICIENTE
Para este riesgo actualmente se ha aplicado el cambio de plataforma con nuevas
instalaciones, mejorando la infraestructura de la plataforma para la cuenta
Carrefour en el complejo empresarial la Cofradía, pero directamente a la unidad de
negocio, a sus necesidades especificas y las del producto no se han revelado
planes de mejoramiento o tecnificación además de las establecidas legalmente.
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A4

PERDIDA DE CLIENTE
DEBIDO A
INCUMPLIMIENTO DE
INDICADORES DE GESTION
DEBIDO A DEFICIENCIAS
DEL MODELO LOGISTICO
APLICADO POR FALENCIAS
EN INVESTIGACION Y
DESARROLLO DEL NEGOCIO

CONTROLES
EXISTENTES
PRUEBAS DE NUEVOS MODELOS DE
RECEPCION

DEFICIENTE

Sean realizado pruebas y modificaciones en el modelo logístico, pero esta están
en función de la productividad y no de mejorar las condiciones de trabajo, al igual
que la intervención del cliente en estas decisiones restringe los cambios que se
pretenden aplicar.

A5

PERDIDA DEL CLIENTE
DEBIDO A INFORMALIDAD
DE LA NEGOCIACION SOBRE
CANTIDAD DE
MERCANCIAS Y
RESPONSABILIDAD SOBRE
ESTA PARA MANTENER LOS
NIVELES OPTIMOS DE
PRODUCTIVIDAD
REQUERIDOS POR EL
CLIENTE

CONTROLES
EXISTENTES

INDICADORES DE MOVILIZACION DE
MERCANCIAS
ACERCAMIENTOS PARA
RENEGOCIACION

DEFICIENTE

Este tema se encuentra dentro de los aspectos a negociar pero al igual que el
primer riesgo debe ser justificado al cliente para iniciar una negociación y
actualización de responsabilidades.

A6

PERDIDA DEL CLIENTE
DEBIDO A LA DEFICIENTE
ASIGNACION
PRESUPUESTAL DE
RECURSOS POR
SUBVALORACION DE LA
UNIDAD DE NEGOCIO

CONTROLES
EXISTENTES

PROYECCIONES DE INGRESOS
PROYECCIONES DE COSTOS

OPTIMO
Este riesgo se relaciona con los rendimientos generados por la unidad de negocio,
donde las áreas directivas de la organización no ven justificado la inversión en la
plataforma, mientras esta no sea rentable para la organización, pero mientras esto
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ocurre se continua, perdiendo dinero y credibilidad por cobros y errores que
podrían evitarse invirtiendo en tecnología.

A7
PERDIDA DEL CLIENTE
DEBIDO A LA NO
RENEGOCIACION DEL
MODELO DE FACTURACION
POR INSUFICIENTES
INGRESOS

CONTROLES
EXISTENTES

PROYECCIONES DE INGRESOS
MODELO DE FACTURACION

DEFICIENTE
Como control a este riesgo se esta iniciando la renegociación de tarifas con el
cliente, pero para esto se requiere presentar y soportar los resultados del actual
modelo de tarificación que además de ser deficiente no permite cobrar las
mercancías movilizadas en la logística de reversa, en cuanto a los procesos no
tarificados estos cuentan con el indicador del área operativa al cual pertenecen.

A8

PERDIDA DEL CLIENTE
DEBIDO A FALLAS EN LA
SINERGIA PRETENDIDA
ENTRE LAS PLATAFORMAS
DEL CLIENTE POR ERRORES
DE COORDINACION Y
FALTA DE PLANEACION DE
CAPACIDAD

CONTROLES
EXISTENTES

INDICADORES DE DESPACHO Y
CAPACIDAD
DESPACHOS CONSOLIDADOS DESTINOS
MENORES

DEFICIENTE
Al igual que en el primer riesgo relacionado con la rentabilidad, dentro del proyecto
presentado comercialmente al cliente se mostro una sinergia al interior de las
plataformas, pero esta no se ha realizado ni se han tomado medidas de control
para producirla, ya que se requiere negociar consolidación de envíos y productos
de diferentes Plataformas, actualmente es informal esta negociación. Los
despachos consolidados solo aplican en los casos que se cuenta de los destinos
de Mosquera-Faca y Tintal-Autosur, esto por la cantidad de los pedidos y depende
directamente del tipo de embalaje utilizado.
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A9

PERDIDA DEL CLIENTE
DEBIDO A DEFICIENTE
CUBRIMIENTO DE LAS
NECESIDADES DE
ABASTECIMIENTO
NACIONAL, POR
DEBILIDADES LOGÍSTICAS
DE LA PLATAFORMA

CONTROLES
EXISTENTES

ASIGNACION DE DESTINOS POR PARTE
DEL CLIENTE
CUBRIMIENTO GEOGRAFICO DE LA
CIUDAD DE BOGOTA

DEFICIENTE
Para este riesgo no se han presentado controles formales el operador asume el
manejo de las mercancías sobre el área geográfica de alcance de la plataforma
sin ningún tipo de contrato sobre los destinos, o las necesidades y cubrimiento de
estos por parte de los proveedores directamente. Se da por sentado que la
plataforma suple las tiendas de la ciudad de Bogotá y sus alrededores.

A10
PERDIDA DE CLIENTE
DEBIDO A CAMBIOS Y
NECESIDADES DEL CLIENTE
POR SUS PRIORIDADES Y
PROYECTOS ESTRATEGICOS

CONTROLES

ANALISIS DE MERCADO DEL CLIENTE

EXISTENTES

INFORMES DE PROYECCIONES DEL
CLIENTE
CONTRATO FORMAL DE
FUNCIONAMIENTO POR 3 AÑOS

DEFICIENTE
A este riesgo solo se ha generado el control del contrato explicito de tiempo para
el manejo de la plataforma con el cliente hasta el 2007, pero no se han incluido
condiciones de terminación o contraprestaciones por terminación unilateral.

Matriz riesgos gerenciales con control
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CONSECUENCIA

1

2

3

4

5

Insignificante

Menor

Moderada

Mayor

Catastrófica

PROBABILIDAD
Casi Cierto
A
1

B Probable

8
2

6

10
7

4
2

3

C Posible

3

1
5

7

6

8

5

9
4

D Improbable

10
9

E Raro

Con control

Absoluto

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Calificación de riesgos gerenciales con control
A1

•PROBABILIDAD: PROBABLE

CONSECUENCIA: MODERADA

A2

•PROBABILIDAD: PROBABLE

CONSECUENCIA: MODERADA

A3

•PROBABILIDAD: PROBABLE

CONSECUENCIA: MODERADA

A4

•PROBABILIDAD: IMPROBABLE

CONSECUENCIA: MODERADA

A5
A6

•PROBABILIDAD: IMPROBABLE
•PROBABILIDAD: POSIBLE

CONSECUENCIA: MENOR
CONSECUENCIA: MENOR

A7

•PROBABILIDAD: POSIBLE

CONSECUENCIA: MODERADA

A8

•PROBABILIDAD: POSIBLE

CONSECUENCIA: MODERADA

A9

•PROBABILIDAD: IMPROBABLE

CONSECUENCIA: MODERADA

A10

•PROBABILIDAD: POSIBLE

CONSECUENCIA: MENOR

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.
Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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6.2.

CONTROLES EXISTENTES PARA RIESGOS ECONÓMICOS

E1

AFECTACION ECONOMICA
DEBIDO A ESTANCAMIENTO
DEL VOLUMEN DE
MERCANCIAS MOVILIZADAS
POR CUBRIMIENTO DEL
MERCADO POR PARTE DEL
CLIENTE

CONTROLES
EXISTENTES

INDICADOR DE MERCANCIAS
MOVILIZADAS

OPTIMO
Este riesgo cuenta con su control pero solo se asume el crecimiento en la
cantidad de las tiendas como un factor de crecimiento de la cuenta y como
resultado de obtiene un incremento de las cantidades a movilizar, pero no se
considera el alcance que tiene Fruver fuera de su alcance geográfico debido a las
características propias de las mercancías que maneja y los costos de envió
nacional ya que para aumentar la cantidad de mercancías a movilizar se debe
realizar despachos a tiendas a nivel nacional de forma constante.

E2
AFECTACION ECONOMICA
DEBIDO AL ALTO INDICE DE
ROTACION Y AUSENTISMO
POR EL BAJO NIVEL
MOTIVACIONAL DE LOS
TRABAJADORES

CONTROLES
EXISTENTES

INDICADOR DE TURNOS LABORALES
INDICADOR DE HORAS EXTRA

DEFICIENTE
No se ha considerado ningún plan de mejoramiento o motivación para el personal,
se ha optado por sustituir el personal original de Bogotá por personas aledañas a
las nuevas instalaciones, además de esto la ausencia de una capacitación formal
para el trabajador genera errores y cobros.
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E3

CONTROLES
AFECTACION ECONOMICA
DEBIDO AL ALTO INDICE DE
CUENTAS DE COBROS POR
AVERIAS EN PROCESO
DEFICIENTES Y REPROCESOS

EXISTENTES
INDICADOR DE AVERIAS

DEFICIENTE
No se han controlado estos cobros ni los procedimientos de logística de reversa,
además se están aceptando otro tipo de averías para evitar conflictos
administrativos.

E4

CONTROLES
AFECTACION ECONOMICA
DEBIDO A ERRORES EN LA
OPERACIÓN POR ERROR
HUMANO Y AUSENCIA DE
TECNIFICACION

EXISTENTES
INDICADOR DE AVERIAS

DEFICIENTE
No se aplica un control formal a este riesgo ni se esta capacitando
adecuadamente al personal que ingresa, por considerarse cobros normales de la
operación logística de Fruver ya que siempre han estado presentes desde el inicio
de la operación, pero no se realiza una aplicación de responsabilidades sobre el
personal o el transportador.

E5
AFECTACION ECONOMICA
DEBIDO A SOBRECOSTOS
POR PROCESOS Y MANEJO
DE AVERIAS NO
CONTEMPLADOS DENTRO
DE LA UNIDAD DE NEGOCIO

CONTROLES
EXISTENTES

INDICADOR DE AREA
INDICADORES DE LOGISTICA DE
REVERSA
INDICADORES DE PERSONAL

DEFICIENTE
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Los reprocesos y actividades no negociadas pero que se han realizado para el
cliente al interior de esta unidad de negocio ya se han detectado, pero no se han
formalizado ni tarificado ya que todo el modelo se basa en una tarifa única de
cobro, lo cual reflejaría un aumento significativo en los costos del cliente.

E6

AFECTACION ECONOMICA
DEBIDO A
FACTURACIONES
IMPRECISAS POR
DEFICIENCIAS EN
PLATAFORMA
INFORMATICA O PERDIDA
DE SOPORTES

CONTROLES
EXISTENTES

REPORTES PLATAFORMA GENESIX
MODELO DE FACTURACION

DEFICIENTE
Al igual que la mayoría de estos riesgos económicos se ha detectado el riesgo,
pero no se han tomado medidas de control de forma estratégica, solo a nivel
operativo, desconociendo la verdadera pérdida de ingresos.

E7

AFECTACION ECONOMICA
DEBIDO A SOBRECOSTO EN
TRANSPORTE NO
ESTANDARIZADO POR
MODELO DE FACTURACION
BASADO EN TARIFA POR
KILO

CONTROLES
EXISTENTES
INDICADOR DE CAPACIDAD VEHICULAR

ACEPTABLE
Este riego deriva del modelo de facturación y esta presente sobre toda la
mercancía movilizada ya que los embalajes disminuyen notablemente la
capacidad de carga, aumentando el número de vehículos requeridos.
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E8

AFECTACION ECONOMICA
DEBIDO A FALTANTES Y
DEFICIENTE
MANIPULACION POR
UTILIZAR
TRANSPORTADORES
TERCERIZADOS EN
DESPACHOS NACIONALES

CONTROLES
EXISTENTES
INDICADOR DE CAPACIDAD VEHICULAR

DEFICIENTE
Con estos proveedores de transporte no se ha realizado un contrato de transporte
y responsabilidad de la carga definitivo donde se responsabilice al transportador
por la calidad de la entrega y los faltantes presentados, la plataforma asumen esta
pérdida como si se despachase un vehículo propio.

E9

AFECTACION ECONOMICA
DEBIDO A
REPROGRAMACION DE
ACTIVIDADES, HORARIOS Y
DESPACHOS POR
SOLICITUDES COMERCIALES
NO REGLAMENTADAS

CONTROLES
EXISTENTES
INDICADOR DE DESPACHO
REPORTES SISTEMA GENESIX

DEFICIENTE
Para este riesgo no se ha generado un control óptimo y se ha convertido en una
práctica normal que genera sobrecostos y errores de información que luego
redundan en faltantes de inventario, el sistema Genesix no discrimina las
cantidades enviadas en estos despachos urgentes, por lo cual o se puede conocer
la cifra exacta de estas cantidades.

E10

CONTROLES
AFECTACION ECONOMICA
DEBIDO A FALTANTES DE
ACTIVOS POR FALTA DE
CONTROLES A ESTE
PROCESO

EXISTENTES

KARDES DE ACTIVOS
DOCUMENTOS DE ENTREGA A TIENDA
Y PROVEEDORES

DEFICIENTE
Para este riesgo no se ha generado un control óptimo donde las prácticas del
cliente no permiten el control de los activos de forma organizada y los errores de
documentales desde el inicio de la operación producen un faltante en las tiendas y
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a los proveedores. En el caso de los pallets el problema de rotación con las
tiendas genera faltantes en las plataformas y sobrecostos por alquiler.

Matriz riesgos económicos con control
CONSECUENCIA

1

2

3

4

5

Insignificante

Menor

Moderada

Mayor

Catastrófica

PROBABILIDAD
Casi Cierto
A

7

2
10

2

7

5

6

1

8

4

6

8

5

3

10

3

9

B Probable

9
4

C Posible

1

D Improbable

E Raro

Con control

Absoluto

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Calificación de riesgos económicos con control
E1

•PROBABILIDAD: PROBABLE

CONSECUENCIA: MODERADA

E2

•PROBABILIDAD:CASI CIERTO

CONSECUENCIA: MAYOR

E3

•PROBABILIDAD: CASI CIERTO

CONSECUENCIA: CATASTROFICA

E4

•PROBABILIDAD: PROBABLE

CONSECUENCIA: MAYOR

E5

•PROBABILIDAD: CASI CIERTO

CONSECUENCIA: CATASTROFICA

E6

•PROBABILIDAD: CASI CIERTO

CONSECUENCIA: CATASTROFICA

E7

•PROBABILIDAD: CASI CIERTO

CONSECUENCIA: CATASTROFICA

E8

•PROBABILIDAD: PROBABLE

CONSECUENCIA: MAYOR

E9

•PROBABILIDAD: PROBABLE

CONSECUENCIA: MAYOR

E10 •PROBABILIDAD:CASI CIERTO

CONSECUENCIA: MAYOR

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

6.3.

CONTROLES EXISTENTES
INFORMACIÓN

I1

PERDIDA DE IMAGEN Y
CREDIBILIDAD DEBIDO
PRESENTACION DE DATOS
ERRONEOS Y
PROYECCIONES
INCORRECTAS PORQUE LOS
INDICADORES SON
INADECUADOS

PARA

RIESGOS

EN

SISTEMA

DE

CONTROLES
EXISTENTES
INDICADOR DE GESTION

DEFICIENTE
Actualmente se desarrollo por parte de la organización un indicador general
aplicado a todas las plataformas, que no permite detectar los problemas
específicos de la unidad de negocio Fruver, estos tampoco son acordes con los
indicadores que evalúa el cliente de la gestión en la plataforma y sus resultados.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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I2

PERDIDA DE IMAGEN Y
CREDIBILIDAD DEBIDO A
INEFICIENTE GESTION EN
CONTINGENCIAS
OPERATIVAS POR
DEFICIENTE CANAL DE
COMUNICACIÓN INTERNO

CONTROLES
EXISTENTES
SOPORTES MANUALES
CORREO ELECTRONICO

DEFICIENTE
No se ha desarrollado un canal de comunicación eficiente entre las áreas del
operador, las comunicaciones son en documentos informales y se generan malas
interpretaciones de las órdenes e instrucciones a realizar durante las
contingencias.

I3

GENERACION DE
CONFLICTOS ENTRE LAS
PARTES DEBIDO AL USO DE
UN SISTEMA DE
INFORMACION DEL CLIENTE
POR NO TENER CONTROL
INFORMATICO SOBRE LA
OPERACIÓN

CONTROLES
EXISTENTES
SOPORTES MANUALES

DEFICIENTE
No se ha decidido realizar una inversión sobre el sistema o plataforma tecnológica
generar con el que se interactúa (Genesix), dejando todo el control de esta al
cliente.

I4

ERRORES DE ENVIO ENTRE
EL FISICO Y LOS DATOS
DEBIDO A PROBLEMAS EN
EL ESCANEO DE
MERCANCIAS POR
VELOCIDAD DE OPERACIÓN
Y FALENCIAS EN RECURSOS

CONTROLES
EXISTENTES
SOPORTES MANUALES

DEFICIENTE
Actualmente se realiza una auditoria aleatoria sobre los despachos, pero esta no
es suficiente para evitar o tratar este riesgo.
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I5

PERDIDA DE IMAGEN Y
CREDIBILIDAD DEBIDO A
INEFICIENCIA E
INCAPACIDAD DE
PREPARACION OPERATIVA
POR RECELO DEL CLIENTE
SOBRE SU INFORMACION Y
DE UN CANAL DE
COMUNICACION

CONTROLES
EXISTENTES

SEGUIMIENTO A LA INFORMACION
ELECTRONICA DE LAS TIENDAS , AREA
COMERCIAL Y LOGISTICA DE
CARREFOUR

DEFICIENTE

Debido a la poca credibilidad que se tiene con el cliente por los resultados
presentados no se ha podido establecer un canal y menos la liberación de
información que permita a la plataforma preparase para realizar la operación o
planificar sus actividades.

I6

PERDIDA DE CREDIBILIDAD
DEBIDO A INCAPACIDAD DE
CONTROLAR EL
INVENTARIOS DE ACTIVOS
CUSTODIADOS POR
INFORMALIDAD DEL
PROCESO ENTRE EL CLIENTE
Y SUS PROVEEDORES

CONTROLES
EXISTENTES
SOPORTES MANUALES

DEFICIENTE
Los inventarios presentan una diferencia constante y hasta este momento se están
iniciando conciliaciones para determinar los faltantes reales con los proveedores y
con las tiendas.

I7

PERDIDA DE CONTROL DE
LA INFORMACION DEBIDO
A LA INEXISTENCIA DE
ARCHIVOS MAGNETICOS
DEL OPERADOR POR
CONTROL TOTAL DEL
CLIENTE SOBRE LA
PLATAFORMA
INFORMATICA

CONTROLES
EXISTENTES
FORMATOS DE EXCEL

DEFICIENTE

Actualmente solo existen soportes en hojas de cálculo, pero no existe un soporte
sobre el sistema Genexis que permita verificación de movimientos realizados
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durante el periodo, dejando pie para modificaciones de los usuarios en los cierres
del periodo.

I8

PERDIDA Y ERRORES DE
DATOS EN INGRESO DE
MERCANCIAS DEBIDO A
FALENCIAS DE LAS
BASCULAS POR
CONSIDERARSE UN ALTO
COSTO

CONTROLES
EXISTENTES

ARCHIVOS FISICOS
FORMATOS DE ENTREGA
REPORTES DE BASCULA

ACEPTABLE
Los actuales equipos de pesaje tienen limitaciones técnicas, que producen retraso
en el proceso de recibo y no son tan confiables como se esperaba.

I9

PERDIDA DE REGISTROS Y
BASES DE DATOS DEBIDO A
DEFICIENCIAS DE
PLATAFORMA
TECNOLOGICA POR
SOFTWARE VULNERABLE DE
ERRORES

CONTROLES
EXISTENTES
DOCUMENTOS FISICOS

DEFICIENTE
Los errores detectados y demostrados al cliente sobre pérdida de datos en su
plataforma se ajustan pero la información que no se detecta continúa sin un
control por parte del operador.

I10

PERDIDA DE CREDIBILIDAD
E IMAGEN DEBIDOA
INFORMALIDAD DE LAS
COMUNICACIONES ENTRE
LOS ACTORES DEL
PROCESO: OPERADOR Y
CLIENTE (COMERCIAL,
CALIDAD, LOGISTICA) POR
AUSENCIA DE UN ACUERDO
DE RESPONSABILIDADES

CONTROLES
EXISTENTES

CORREO ELECTRONICO
AVANTEL
COMUNICACION TELEFONICA

DEFICIENTE
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La mayoría de las órdenes importantes sobre modificaciones a procesos se realiza
mediante comunicación oral, no quedan soportes de estas decisiones y el porqué
de su origen, en ocasiones se puede tornar en cobros al operador por no estar
soportadas.

Matriz riesgos sistema de información con control
CONSECUENCIA

1

2

3

4

5

Insignificante

Menor

Moderada

Mayor

Catastrófica

PROBABILIDAD
Casi Cierto
A

10

6

5
8

4
4

8

10
7

B Probable

6

9

7

9

3

3

2

1

5

1

2

C Posible

D Improbable

E Raro

Con control

Absoluto

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Calificación de riesgos del sistema de información con control
I1

•PROBABILIDAD: POSIBLE

CONSECUENCIA: MODERADA

I2

•PROBABILIDAD: POSIBLE

CONSECUENCIA: MAYOR

I3

•PROBABILIDAD: PROBABLE

CONSECUENCIA: MAYOR

I4

•PROBABILIDAD: CASI CIERTO

CONSECUENCIA: MODERADA

I5

•PROBABILIDAD: POSIBLE

CONSECUENCIA: MODERADA

I6

•PROBABILIDAD: CASI CIERTO

CONSECUENCIA: MENOR

I7

•PROBABILIDAD: PROBABLE

CONSECUENCIA: MENOR

I8

•PROBABILIDAD: CASI CIERTO

CONSECUENCIA: MENOR

I9

•PROBABILIDAD: PROBABLE

CONSECUENCIA: MENOR

I10

•PROBABILIDAD: CASI CIERTO

CONSECUENCIA: MENOR

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

No existe un control formal a los canales de comunicación a excepción de los
convenidos entre las jefaturas del operador y el cliente, pero frecuentemente son
modificados por las áreas de calidad y comercial de Carrefour al generar
comunicados de alta gerencia con autorizaciones sobre procedimientos o
comunicados que afectan la responsabilidad y la operación de la plataforma.

6.4.

CONTROLES EXISTENTES PARA RIESGOS DE GESTION

O1
PERDIDA DE CREDIBILIDAD
DEBIDO A INADECUADA
PLANEACION DE
CAPACIDAD FISICA POR
DEFICIENCIAS EN
ASIGNACION DE RECURSOS

CONTROLES
EXISTENTES
PROYECCION DE CAPACIDAD FISICA

DEFICIENTE

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Las actuales condiciones de trabajo y los resultados que presenta la plataforma no
corresponden a los esperados por el operador por lo cual no se realiza una
inversión significativa, dejando este riesgo sin control para preparación de
actividades o el análisis de capacidad en recursos humanos y de movilización de
mercancías.

O2

PERDIDA DE CREDIBILIDAD
DEBIDO A UNA INMINENTE
DECERSION DE
TRANSPORTADORES
TERCERIZADOS EN EL
PROCESO POR
DISMINUCION DE LOS
FLETES Y RETRASO DE LOS
PAGOS

CONTROLES
EXISTENTES

INDICADOR DE DESPACHOS
TARIFAS ESTABLECIDAS PARA
DESPACHOS

DEFICIENTE

El conflicto por las tarifas negociadas con los transportadores es manejado por la
filiar creada por el operador para el manejo de la flota de transporte Almacargo
S.A., pero al ser una empresa diferente busca su beneficio propio sin controlar las
afectaciones sobre la plataforma.

O3

PERDIDA DE CREDIBILIDAD
Y CONOCIMIENTO AL
PRETENDER ADAPTAR
MODELOS LOGISTICOS
CADA VEZ QUE SE
PRESENTAN PROBLEMAS
CON EL ACTUAL

CONTROLES
EXISTENTES
INDICADORES DE GESTION
PRUEBAS DE RECIBO

DEFICIENTE
El operador no se ha detenido a evaluar las falacias actuales del proceso logístico
aplicado, generadas por factores externos como el cliente y los proveedores por lo
cual los intentos de modificación aumentan el riesgo.
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O4
PERDIDA DE CLIENTE
DEBIDO A FALTANTES
SISTEMATICOS DE
INVENTARIOS RECIBIDOS Y
ENTREGADOS POR ERROR
HUMANO

CONTROLES
EXISTENTES
ANALISIS DE INVENTARIOS
FORMATOS MANUALES

DEFICIENTE
El control aplicado a este riesgo además de la gestión realizada por el área
encargada de los inventarios se soporta en formatos manuales, pero se
desconocen la mayoría de los errores humanos del personal de Carrefour que
modifica y administra los inventarios.

O5

PERDIDA DE CREDIBILIDAD
E IMAGEN DEBIDO A
CONTINUIDAD DE ERRORES
Y AUMENTO DE RIESGOS
OPERATIVOS DENTRO DE LA
PLATAFORMA POR
INEXISTENTE PLAN DE
MANEJO DE RIESGOS
INTERNOS

CONTROLES
EXISTENTES
FORMATOS MANUALES

DEFICIENTE

Al igual que para los riesgos gerenciales del negocio se considera fundamental la
implantación de un plan especifico para el manejo de riesgos operativos acorde a
los resultados de esta investigación.
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O6

PERDIDA DE IMAGEN Y
CREDIBILIDAD DEBIDO A
DISMINUCION DEL
PERSONAL POR PREMISA
DE COSTOS SIN ANALISIS DE
CAPACIDAD Y EL FACTOR
DECISORIO DEL CLIENTE

CONTROLES
EXISTENTES

ANALISIS SOBRE PRESUPUESTOS DEL
MODELO, NO SOBRE LOS RESULTADOS
OPERATIVOS

DEFICIENTE
La premisa de disminución de costos reduciendo el personal no tiene un control
además de la utilización de personal más económico afectando los resultados y
perdiendo la experiencia y practica adquirida por el personal inicial.

O7

GENERACION DE AVERIAS Y
REPROCESOS DEBIDO A
FALTA DE COMPROMISO Y
NIVEL MOTIVACIONAL DE
LOS EMPLEADOS POR
IMPOSICIONES
ADMINISTRATIVAS SOBRE
LOS PROCESOS

CONTROLES
EXISTENTES

INDICADOR DE ROTACION DE
PERSONAL
INDICADOR DE AVERIAS

DEFICIENTE
Relacionado directamente al riesgo anterior no se aplican controles o planes de
mejoramiento para evitar las consecuencias de este riesgo.

O8

PERDIDA DE CREDIBILIDAD
E INCUMPLIMIENTOS
DEBIDO A INADECUADA
PLANEACION DE
TRANSPORTE POR
INFORMALIDAD DE
HORARIOS Y CAPACIDAD DE
RESPUESTA

CONTROLES
EXISTENTES

INDICADOR DE DESPACHOS
INDICADOR DE RECEPCION DE
MERCANCIAS

DEFICIENTE
Al permitir prácticas desorganizadas de recibo y despacho por parte del área
comercial del cliente en control a este riesgo es mínimo y desgastante ya que es
un problema de fondo que afecta el desarrollo eficiente y productivo de las
operaciones y los resultados finales de la unidad de negocio.
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O9
PERDIDA DE IMAGEN Y
CREDIBILIDAD DEBIDO A
IINCUMPLIMIENTO DE
INDICADORES POR
RETRASO DE LOS
PROVEEDORES

CONTROLES
EXISTENTES
INDICADOR DE INGRESO A MUELLE
TIEMPO EN MUELLE

DEFICIENTE
El control a este riesgo no se ha implantado solo se conoce la situación, por lo
que los proveedores no cumplen citas y llegan a la plataforma según su
conveniencia y bajo autorización del área comercial generan retrasos
operacionales e incumplimientos a los indicadores. En las áreas los indicadores
son informativos ya que nos e toman las medidas al respecto.

O10

PERDIDA DE IMAGEN Y
CREDIBILIDAD DEBIDO A
ALTA ROTACION Y
AUSENTISMO DE PERSONAL
POR SOBRECARGA LABORAL
DEL MODELO OPERATIVO
APLICADO

CONTROLES
EXISTENTES
INDICADOR DE ROTACION DE
PERSONAL

DEFICIENTE
El actual modelo afecta los resultados y gestión humana, sobre este riesgo se han
tratado de realizar modificaciones al proceso, pero mientras el cliente tenga un
factor decisorio el modelo genera innumerables horas de trabajo extra y reproceso
a todas las área.

Matriz riesgos de gestión absolutos
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CONSECUENCIA

1

2

3

4

5

Insignificante

Menor

Moderada

Mayor

Catastrófica

PROBABILIDAD
Casi Cierto
A

1

1
10

4
7

B Probable

8

9
9

6

10

6
8
4
3

5

C Posible

7

5

2
2

3

D Improbable

E Raro

Con control

Absoluto

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Calificación de riesgos del sistema de información con control
O1 •PROBABILIDAD: CASI CIERTO
O2 •PROBABILIDAD: PROBABLE

CONSECUENCIA: MODERADA

O3 •PROBABILIDAD: POSIBLE
O4 •PROBABILIDAD: PROBABLE

CONSECUENCIA: MAYOR

O5 •PROBABILIDAD: POSIBLE
O6 •PROBABILIDAD: PROBABLE

CONSECUENCIA: MAYOR

O7 •PROBABILIDAD: PROBABLE
O8 •PROBABILIDAD: CASI CIERTO

CONSECUENCIA: MODERADA

O9 •PROBABILIDAD: PROBABLE
O1 •PROBABILIDAD: CASI CIERTO
0

CONSECUENCIA: MAYOR

CONSECUENCIA: MAYOR
CONSECUENCIA: MAYOR
CONSECUENCIA: MODERADA
CONSECUENCIA: MENOR
CONSECUENCIA: MODERADA

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
Elaboración a partir de la bibliografía consultada.

139

7. ADMINISTRACION DE RIESGOS ESTRATEGICOS

7.1. OPCIONES DE TRATAMIENTO
Luego de realizar la las matrices y evaluar los riesgos estratégicos presentamos
las opciones que proponemos para tratar cada uno de los cuatro grupos de
riesgos identificados, acorde a la opción de tratamiento que se adopta luego de
determinar el riesgo absoluto de cada uno de los riesgos específicos evaluados
para reducir su probabilidad de ocurrencia o la circunstancias; pretendiendo el
balance entre los costos de implantar las opciones contra los beneficios esperados
de la misma.

Costo de las medidas de reducción de riesgos

Fuente: administración de riesgos AS/ANZ 4360.

82

82 Op. cit. NORMAS DE AUSTRALIA Y NUEVA ZELANDA. Administración de Riesgos AS/NZS 4360. 1999 2004 p. 18..
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Diagrama de la administración de riesgos

RIEGO EVALUADO Y RANKEADO
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C
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M

Identificar

Reducir
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opciones de
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completo o

N
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a

parcial

I
C
A
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N
I
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T
O
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opciones de

R
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E

tratamiento

A
R
Y
Seleccionar estrategia de tratamiento
C

Preparar

O

planes de

N

tratamiento

Y

Preparar planes de tratamiento

R

S

E

U

V

L

Implementar

Reducir
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T

planes de

Probabilidad
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S

A

tratamiento

a

parcial

A
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R

I

R
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Parte retenida

transferida

¿Riesgo
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Fuente: administración de riesgos AS/ANZ 4360.

Se acepta

83

83 NORMAS DE AUSTRALIA Y NUEVA ZELANDA. Administración de Riesgos AS/NZS 4360 1999 -2004 4360 ANZ, Op. cit., p. 17.
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7.1.1. Opciones para riesgos gerenciales

Opciones aplicadas a riesgos gerenciales
A1
A2
A3
A4
A5
A6
A7
A8
A9
A10

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: EVITAR RIESGO

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: EVITAR RIESGO

•PRIORIDAD: M

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: L

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: M

OPCION DE TRATAMIENTO: EVITAR RIESGO

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRASFERIR PARCIALMENTE

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: L

OPCION DE TRATAMIENTO: EVITAR RIESGO

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

En la mayoría de estos riesgos y de acuerdo a la estrategia y los objetivos
estratégicos de la plataforma y los de la organización se deben incluir en el plan
de tratamiento medidas de contingencia para transferir parte del riesgo a los
demás participantes del proceso logístico y retener los riegos residuales como
única alternativa estratégica de sostenimiento y crecimiento comercial y operativo
de la organización, todo esto dentro del contexto estratégico presentado al
comienzo del documento.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.

142

7.1.2. Opciones para riesgos Económicos

Opciones aplicadas a riesgos económicos
E1
E2
E3
E4
E5
E6
E7
E8
E9
E10

•PRIORIDAD: L

OPCION DE TRATAMIENTO: TRASFERIR TOTALMENTE

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRASFERIR PARCIALMENTE

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRASFERIR PARCIALMENTE

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRASFERIR PARCIALMENTE

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRASFERIR TOTALMENTE

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: EVITAR RIESGO

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRASFERIR PARCIALMENTE

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Como resultado de la evaluación cuantitativa y cualitativa de los riesgos
económicos estratégicos para la unidad de negocio Fruver se detecta y soporta la
necesidad de realizar un plan para la administración de riesgos estratégicos de
forma inminente ya que en su mayoría son riesgos de clasificación extrema.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.

143

7.1.3. Opciones para riesgos en sistema de Información

Opciones para riesgos en sistema de información
I1
I2
I3
I4
I5
I6
I7
I8
I9
I10

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: EVITAR RIESGO

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRASFERIR PARCIALMENTE

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: EVITAR RIESGO

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRASFERIR PARCIALMENTE

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: EVITAR RIESGO

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: L

OPCION DE TRATAMIENTO: TRASFERIR PARCIALMENTE

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: EVITAR RIESGO

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Los riesgos estratégicos analizados en este aparte, se relacionan al
funcionamiento estratégico y operativo, los resultados producidos y la forma en
que se percibe el negocio factores por los cuales se consideran fundamentales
dentro de un plan estratégico de riesgos, y que en este resultado pretendemos
minimizar con un plan de mejoramiento y la formalización de las relaciones entre
los involucrados en con la plataforma, generando resultados reales que permitan
una mejor toma de decisiones.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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7.1.4. Opciones para riesgos operacionales

Opciones para riesgos operacionales
O1
O2
O3
O4
O5
O6
O7
O8
O9
O10

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: EVITAR RIESGO

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: EVITAR RIESGO

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRASFERIR TOTALMENTE

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR RIESGO

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Al igual que los riesgos económicos este grupo debe ser tratado desde la óptica
estratégica, contemplando las posibles afectaciones que tienen considerando
además del factor procedimental los aspectos de credibilidad, afectación humana
y el aspecto económico que reflejan a los objetivos estratégicos de la unidad de
negocio.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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8. MAPA DE RIESGOS ESTRATEGICOS

Los mapas de riesgo representa la organización didáctica de la información
analizada produciendo un esquema simplificado y resumido de cada riesgo, las
consecuencias (para nuestro caso y en beneficio de un plan más acertado se
tienen en cuenta estas sobre los riesgos residuales que representan la situación
actual de la unidad de negocio), su ponderación o valoración desde el riesgo
absoluto, relacionando las posibilidades y consecuencias de su ocurrencia.
Continuando con el método de exposición de la información planteado desde el
inicio del documento se presenta el mapa de riesgos en cuatro partes según los
grupos de riesgo evaluados y analizados en este documento.

Descripción del Mapa de riesgos
Riesgo: posibilidad de ocurrencia de un evento que puede afectar los resultados y
el logro de los objetivos estratégicos establecidos para la unidad de negocio
Fruver.
Impacto: consecuencias que puede ocasionar la materialización del riesgo.
Controles existentes: especificar cuál es el control que la organización ha
planteado al interior de la unidad de negocio para mitigar el riesgo.
Evaluación Riesgo con Control: es el resultado de determinar la vulnerabilidad
de la unidad de negocio al riesgo, luego de confrontar la evaluación del riesgo con
los controles existentes.
Tratamiento propuesto: representan la propuesta estratégica de tratamiento.
Transferir el riesgo; o asumir el riesgo residual.
Acciones: es la aplicación concreta de las opciones de manejo del riesgo que
entrarán a prevenir o a reducir el riesgo y harán parte del plan de manejo del
riesgo.
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Responsables: son las áreas encargadas de adelantar las acciones propuestas.
Cronograma: son las fechas establecidas para implementar las acciones por
parte del grupo de trabajo.
Indicadores: se consignan los indicadores diseñados para evaluar el desarrollo de
las acciones implementadas.
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8.1.
RE
F

A1

A2

A3

MAPA RIESGOS GERENCIALES
RIESGO
PERDIDA DEL
NEGOCIO DEBIDO A
LA NO GENERACIÓN
DE RENTABILIDAD
PARA LA
ORGANIZACIÓN POR
ERRORES
ADMINISTRATIVOS

IMPACTO RIESGO
ABSOLUTO

CONTROL
ACTUAL

LA AUSENCIA DE UNA
DIRECCIÓN
COMPROMETIDA CON
LA UNIDAD DE
NEGOCIO PERMITE LA
CONTINUIDAD DE
COBROS Y
PROCEDIMIENTOS QUE
AUMENTAN LOS
COSTOS DE LA
OPERACIÓN.

REPORTE DE
FACTURACIÓN

PERDIDA DE LA
CREDIBILIDAD
ORGANIZACIONAL Y
ADQUISICIÓN DE
NUEVOS NEGOCIOS
POR INCUMPLIMIENTO
DE LAS
RESPONSABILIDADES
ADQUIRIDAS CON
ESTE CLIENTE

LA PROBABILIDAD DE
OCURRENCIA ES ALTA
YA QUE DE ESTAS
DIRECTRICES
ESTRATÉGICAS
DEPENDE EL
DESARROLLO Y LOS
PARÁMETROS DE LA
OPERACIÓN.

PERDIDA DE CLIENTE
DEBIDO A
DEFICIENCIAS E
INCUMPLIMIENTOS EN
ESTÁNDARES DE
CALIDAD PARA LA
ADMINISTRACIÓN Y
MANTENIMIENTO DE
MERCANCÍAS EN
ESTA UNIDAD DE
NEGOCIO

LA NO
ESTANDARIZACIÓN DE
EMBALAJES Y
PERMISIVIDAD
ADMINISTRATIVA
FRENTE A LAS
SOLICITUDES DE
INGRESO DE
MERCANCÍAS, SE
TORNAN EN COBROS
POR CALIDAD Y
ALMACENAMIENTO

EVALUACION
RIESGO
RESIDUAL
3

TRATAMIENTO
PROPUESTO

ACCIONES

RESPONSABLES

EVITAR EL
RIESGO

NEGOCIACION
ANS

GERENCIA
COMERCIAL

NEGOCIACION
TARIFA Y
MODELO DE
FACTURACION

GERENCIA
OPERATIVA

MODERADA
ROLLING DE
COSTOS
PRESUPUESTO
DE VENTAS
CUENTAS DE
COBRO
INDICADOR
FINANCIERO
INDICADORES
DEL CLIENTE

INMEDIATO

B

COMPARACION DE
INDICADORES DE
SERVICIO
HISTORICO Y
PROYECTADO

NEGOCIACION
TRANSPORTADO
RES

ALTO
3

INDICADORES Y
CONTROLES
PROPUESTOS

APLICACION DEL
ANS

PROBABLE

MODERADA

ESTANDAR
METIER*

TIEMPO DE
EJECUCION

TRATAR PARA
REDUCIR
CONCECUENCI
AS Y
PROBABILIDAD

REUNION DE
CUENTA
CARREFOUR
ACTA DE
RESPONSABILID
ADES

GERENCIA
COMERCIAL

INMEDIATO

GERENCIA
OPERATIVA

B

COMPARACION DE
INDICADORES DE
SERVICIO
HISTORICO Y
PROYECTADO
APLICACION DEL
ANS

PROBABLE
GERENCIA
TECNICA
ALTO
3
MODERADA

CAPACITACIÓN
BÁSICA Y
PRACTICAS DE
MANEJO DE
ALIMENTOS
BÁSICA
APLICACIÓN DE
BPM
GENERALES

B
PROBABLE

ALTO

EVITAR EL
RIESGO

DESARROLLO
AREA DE
CALIDAD
FRUVER
ALMAGRAN
PROGRAMA DE
BPM INTEGRAL
FORMALIZACIOA
NS CON FICHAS
TECNICAS DE
CALIDAD
PRODUCTO Y
PROCESOS

GERENCIA
TECNICA

DIRECCION
PLATAFORMA
GERENCIA
OPERATIVA

CORTO
PLAZO

INDICADOR DE
BPM

INDICADOR DE
CALIDAD INTERNO
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MAPA RIESGOS GERENCIALES

RE
F

A4

A5

A6

RIESGO
PERDIDA DE CLIENTE
DEBIDO A
INCUMPLIMIENTO DE
INDICADORES DE
GESTIÓN DEBIDO A
DEFICIENCIAS DEL
MODELO LOGÍSTICO
APLICADO POR
FALENCIAS EN
INVESTIGACIÓN Y
DESARROLLO DEL
NEGOCIO

PERDIDA DEL
CLIENTE DEBIDO A
INFORMALIDAD DE LA
NEGOCIACIÓN SOBRE
CANTIDAD DE
MERCANCÍAS Y
RESPONSABILIDAD
SOBRE ESTA PARA
MANTENER LOS
NIVELES ÓPTIMOS DE
PRODUCTIVIDAD
REQUERIDOS POR EL
CLIENTE

PERDIDA DEL
CLIENTE DEBIDO A LA
DEFICIENTE
ASIGNACIÓN
PRESUPUESTAL DE
RECURSOS POR
SUBVALORACIÓN DE
LA UNIDAD DE
NEGOCIO

IMPACTO RIESGO
ABSOLUTO
LA ADAPTACIÓN
REALIZADA DEL
MODELO CROSS
DOCKING DEBE SER
REVALUADA EN EL
ESCENARIO ACTUAL DE
LA PLATAFORMA Y
BAJO LA ÓPTICA DE
LAS
RESPONSABILIDADES
ACEPTADAS EN LA
NEGOCIACIÓN POR LO
CUAL ESTA
CONSECUENCIA SE
AFECTA NO
SIMPLEMENTE DEL
MODELO APLICADO.
ESTA ES MENOR YA
QUE LAS TIENDAS
SOLO RECIBEN
DIRECTAMENTE DE LOS
PROVEEDORES POR
EVENTOS ESPECIALES,
PERO LA PLATAFORMA
DEPENDE DE UN
ESTIMADO SOBRE EL
MOVIMIENTO
HISTÓRICO DE
MERCANCÍAS Y NO
SOBRE UNA
NEGOCIACIÓN DE
CANTIDADES.
SE TIENE COMO
POLÍTICA DISMINUIR
LOS COSTOS Y SOLO
SE ASIGNAN
RECURSOS
PRIORITARIOS Y NO DE
EXPANSIÓN DEL
NEGOCIO.

CONTROL
ACTUAL

EVALUACION
RIESGO
RESIDUAL
3

PRUEBAS DE
NUEVOS
MODELOS DE
RECEPCIÓN

TRATAMIENTO
PROPUESTO
TRATAR PARA
REDUCIR
CONCECUENCI
AS Y
PROBABILIDAD

ACCIONES

RESPONSABLES

TIEMPO DE
EJECUCION

VERIFICACION
DEL MODELO
BAJO LOS
ACUERDOS
LOGRADOS EN
EL ANS

DIRECCION
PLATAFORMA

CORTO
PLAZO

MODERADA
D

ANALISIS DEL
ACTUAL
MODELO POR
AREA Y CON
PERSONAL
OPERATIVO

GERENCIA
OPERATIVA
GERENCIA
TECNICA

INDICADORES Y
CONTROLES
PROPUESTOS
INDICADOR DE
PRODUCTIVIDAD
OPERATIVA

CONFRONTACION
DE RESULTADOS
DE PRUEBAS

IMPROBABLE

INDICADORES
DE
MOVILIZACIÓN
DE MERCANCÍAS
POR PROCESO
ACERCAMIENTO
S PARA
RENEGOCIACIÓ
N

MEDIO
2

TRATAR PARA
REDUCIR
CONCECUENCI
AS Y
PROBABILIDAD

MODELO DE
TARIFICACION
POR EMBALAJE

DIRECCION
PLATAFORMA

MENOR

TARIFICACION
DE DESPACHOS
MINIMOS

GERENCIA
OPERATIVA

D

PLANNNIG DE
DESPACHO
ESTANDARIZACI
ON DE
EMBALAJES

GERENCIA
TECNICA

VERIFICAR
NECESIDADES
ADQUIRIDAS Y
SUPLIDAS CON
EL CLIENTE
ASIGNACION
PRESUPUESTAL

DIRECCION
PLATAFORMA
GERENCIA
COMERCIAL

IMPROBABLE
BAJO
2
PROYECCIONES
DE INGRESOS
PROYECCIONES
DE COSTOS

MENOR

D
IMPROBABLE
BAJO

EVITAR EL
RIESGO

GERENCIA
OPERATIVA
GERENCIA
FINANCIERA

MEDIANO
PLAZO

INDICADOR DE
CAPACIDAD Y
DESPACHO

APLICACION DEL
ANS

MEDIANO
PLAZO

ROLLING DE
COSTOS Y
GASTOS

FACTURACION
APLICACION DEL
ANS
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MAPA RIESGOS GERENCIALES
RE
F

A7

A8

A9

RIESGO
PERDIDA DEL
CLIENTE DEBIDO A LA
NO RENEGOCIACIÓN
DEL MODELO DE
FACTURACIÓN POR
INSUFICIENTES
INGRESOS

IMPACTO RIESGO
ABSOLUTO
BAJO EL ACTUAL
MODELO DE
FACTURACIÓN NO
EXISTE ECONOMÍA DE
ESCALAS AL
AUMENTAR LAS
CANTIDADES
MANIPULADAS SE
AUMENTAN LOS
COSTOS.

PERDIDA DEL
CLIENTE DEBIDO A
FALLAS EN LA
SINERGIA
PRETENDIDA ENTRE
LAS PLATAFORMAS
DEL CLIENTE POR
ERRORES DE
COORDINACIÓN Y
FALTA DE
PLANEACIÓN

ESTE RIESGO
DEPENDE DE LA
DISPONIBILIDAD DE
ÁREA Y RECURSOS
ASIGNADOS PARA LA
PLATAFORMA DONDE
NO SE HAN EVALUADO
LOS PICOS
OPERATIVOS Y SUS
NECESIDADES.

PERDIDA DEL
CLIENTE DEBIDO A
DEFICIENTE
CUBRIMIENTO DE LAS
NECESIDADES DE
ABASTECIMIENTO
NACIONAL, POR
DEBILIDADES
LOGÍSTICAS DE LA
PLATAFORMA

YA QUE SE TRATA DE
PRODUCTOS
PERECEDEROS Y POR
COSTOS PARA EL
CLIENTE LA
PLATAFORMA SUPLE
DENTRO DE UN ÁREA
GEOGRÁFICA
ESTABLECIDA A NIVEL
NACIONAL PERO ES
POSIBLE QUE SE
GENEREN OTRAS
PLATAFORMAS

CONTROL
ACTUAL

EVALUACION
RIESGO
RESIDUAL
3

PROYECCIONES
DE INGRESOS
MODELO DE
FACTURACIÓN

TRATAMIENTO
PROPUESTO

ACCIONES

RESPONSABLES

TIEMPO DE
EJECUCION

INDICADORES Y
CONTROLES
PROPUESTOS

TRASFERIR
PARCIALMENT
E

RENEGOCIACIO
N MODELO DE
FACTURACION

GERENCIA
COMERCIAL

CORTO
PLAZO

COMPARATIVO DE
FACTURACION

CORTO
PLAZO

INDICADORES DE
PRODUCTIVIDAD
CUENTA
CARREFOUR
INDICADOR
TRANSPORTE
ALMACARGO

MODERADA

GERENCIA
FINANCIERA
GERENCIA
OPERATIVA
DIRECCION
PLATAFORMA

C
POSIBLE

INDICADORES
DE DESPACHO Y
CAPACIDAD
DESPACHOS
CONSOLIDADOS
DESTINOS
MENORES

ALTO
3

MODERADA

TRATAR PARA
REDUCIR
CONCECUENCI
AS Y
PROBABILIDAD

C
POSIBLE

ASIGNACIÓN DE
DESTINOS POR
PARTE DEL
CLIENTE
CUBRIMIENTO
GEOGRÁFICO
DE LA CIUDAD
DE BOGOTÁ

ALTO
3

PRESENTACION
DE POSIBLES
CONSOLIDACION
ES DE CARGA
EVALUACION DE
TIPOS DE
TRANSPORTE

IMPROBABLE
MEDIO

GERENCIA
FINANCIERA

REVISION DE
LEYOUT Y
DISTRIBUCION
DE
PLATAFORMAS

GERENCIA
OPERATIVA
DIRECCION
PLATAFORMA

FORMALZACION
DE DESTINOS Y
CONDICIONES
DE DESPACHO

GERENCIA
COMERCIAL

MODERADA

D

GERENCIA
COMERCIAL

APLICACION DEL
ANS

MEDIANO
PLAZO

APLICACION DEL
ANS

GERENCIA
OPERATIVA
TRATAR PARA
REDUCIR
CONCECUENCI
AS Y
PROBABILIDAD

INCLUIR EN EL
ANS LA
PRIORIDAD DE
DISTRIBUCION A
ALMAGRAN
SOBRE LAS
NUEVAS
TIENDAS
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MAPA RIESGOS GERENCIALES
RE
F

A10

IMPACTO RIESGO
ABSOLUTO

RIESGO
PERDIDA DE CLIENTE
DEBIDO A CAMBIOS Y
NECESIDADES DEL
CLIENTE POR SUS
PRIORIDADES Y
PROYECTOS
ESTRATÉGICOS

FRUVER SE HA
TORNADO UNA
NECESIDAD DENTRO
DE LOS
SUPERMERCADOS POR
LO CUAL DEBEN
PRESENTARSE
CIRCUNSTANCIAS
EXTREMAS PARA UNA
DISMINUCIÓN
REPRESENTATIVA DEL
NEGOCIO.

CONTROL
ACTUAL

EVALUACION
RIESGO
RESIDUAL
2

ANÁLISIS DE
MERCADO DEL
CLIENTE
INFORMES DE
PROYECCIONES
DEL CLIENTE
CONTRATO
FORMAL DE
FUNCIONAMIENT
O POR 3 AÑOS

MENOR

TRATAMIENTO
PROPUESTO
EVITAR EL
RIESGO

ACCIONES

RESPONSABLES

TIEMPO DE
EJECUCION

INDICADORES Y
CONTROLES
PROPUESTOS

FORMALIZACION
DEL
RESPONSABILID
ADES EN ANS Y
TIEMPO DEL
PROYECTO Y
SERVICIO

GERENCIA
COMERCIAL

MEDIANO
PLAZO

APLICACION DEL
ANS

GERENCIA
OPERATIVA

C
POSIBLE
MEDIO

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma AS/ANZ 4360.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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8.2.
REF
.

E1

E2

MAPA RIESGOS ECONOMICOS

RIESGO

AFECTACION
ECONOMICA DEBIDO
A ESTANCAMIENTO
DEL VOLUMEN DE
MERCANCIAS
MOVILIZADAS POR
CUBRIMIENTO DEL
MERCADO POR
PARTE DEL CLIENTE

AFECTACION
ECONOMICA DEBIDO
AL ALTO INDICE DE
ROTACION Y
AUSENTISMO POR EL
BAJO NIVEL
MOTIVACIONAL DE
LOS TRABAJADORES

IMPACTO RIESGO
ABSOLUTO
LAS EXPECTATIVAS
DEL NEGOCIO
PRESENTADAS Y
PROYECTADAS POR EL
CLIENTE PRETENDE UN
CRECIMIENTO DEL 30%
CUBRIMIENTO DE
TIENDAS NACIONALES
ES COSTOSO, LAS
CARACTERÍSTICAS DE
LAS MERCANCÍAS Y LA
COMPETENCIA
DIRECTA DE LAS
GRANDES CADENAS,
SE ESTIMA UN
CRECIMIENTO DE LA
PLATAFORMA MENOR
AL 6%
EL NIVEL
MOTIVACIONAL DE LA
PLATAFORMA EN
TÉRMINOS GENERALES
NO ES EL MEJOR
DESDE EL CAMBIO
ADMINISTRATIVO, LAS
POLÍTICAS DEL ÁREA
DE RECURSOS
HUMANOS NO SON
APLICADAS POR LA
GERENCIA OPERATIVA,
QUE PRETENDE
REDUCCIÓN DE
COSTOS MEDIANTE
AFECTACIÓN DE
NOMINA SIN EVALUAR
EL NOW HOW

CONTROL
ACTUAL

EVALUACION
RIESGO
RESIDUAL

INDICADOR
DESPACHO

3

MODERADA

INDICADOR
MERCANCIAS
MOVILIZADAS

TRASFERIR
TOTALMENTE

ACCIONES

RESPONSABLES

NEGOCIACION
ANS

GENRENCIA
LOGISITICA

NEGOCIACION
TARIFA Y
MODELO DE
FACTURACION

DIRECCION
PLATAFORMA

TIEMPO DE
EJECUCION

INDICADORES Y
CONTROLES
PROPUESTOS

COMPARATIVO DE
INDICADOR DE
DESPACHO

CORTO
PLAZO

PRESUPUESTO
DE TRANSPORTE

C
POSIBLE
ALTO

NEGOCIACION
TRANSPORTADO
RES

4

ANALISIS DE
HORARIOS Y
SOBRECARGA
LABORAL

GERENCIA
OPERATIVA

INDICADOR DE
PERSONAL

PROGRAMA DE
BIENESTAR

DIRECCION
PLATAFORMA

ENCUESTA
INTERNA DE
MOTIVACION

MAYOR
INDICADORES
DE GESTION EN
AREA

TRATAMIENTO
PROPUESTO

A
CASI CIERTO

TRATAR PARA
REDUCIR
CONCECUENCI
ASY
PROBABILIDA

INMEDIATO

EXTREMO
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MAPA RIESGOS ECONOMICOS
REF
.

E3

E4

E5

RIESGO

IMPACTO RIESGO
ABSOLUTO

CONTROL
ACTUAL

EVALUACION
RIESGO
RESIDUAL

INDICADOR DE
AVERIAS

5

AFECTACION
ECONOMICA DEBIDO
AL ALTO INDICE DE
CUENTAS DE COBROS
POR AVERIAS EN
PROCESO
DEFICIENTES Y
REPROCESOS

LOS PROCEDIMIENTOS
INEFICIENTES, DONDE
LAS CONDICIONES DEL
CLIENTE Y LAS
RESPONSABILIDADES
NO SE HAN
ESTIPULADO POR
ESCRITO DEJAN
ESPACIO PARA
ERRORES Y COBROS
QUE ASUME EL
OPERADOR YA QUE NO
SE PUEDEN
SOPORTAR.

AFECTACION
ECONOMICA DEBIDO
A ERRORES EN LA
OPERACIÓN POR
AFECTACION
HUMANA Y AUSENCIA
DE TECNIFICACION

AFECTACION
ECONOMICA DEBIDO
A SOBRECOSTOS
POR PROCESOS Y
MANEJO DE AVERIAS
NO CONTEMPLADOS
DENTRO DE LA
UNIDAD DE NEGOCIO

PERDIDA DE
CREDIBILIDAD Y
ECONÓMICA EN LA
UNIDAD DE NEGOCIO
YA QUE LA ALTA
ROTACIÓN IMPIDE LA
FORMACIÓN CONTINUA
DEL PERSONAL Y SU
COMPROMISO CON LA
ORGANIZACIÓN.

DEBIDO A LA AUSENCIA
DE UN CONTRATO DE
RESPONSABILIDADES
CASI SIEMPRE SE
PRESENTA ESTE
RIESGO EN LA
OPERACIÓN DIARIA.

TRATAMIENTO
PROPUESTO

ACCIONES

RESPONSABLES

NEGOCIACION
ANS

GERENCIA
COMERCIAL
GERENCIA
OPERATIVA
GERENCIA
TECNICA

CATASTROFI
CA
A
TRASFERIR
PARCIALMENTE

TIEMPO DE
EJECUCION

INDICADORES Y
CONTROLES
PROPUESTOS
INDCADOR DE
DEVOLUCIONES

INMEDIATO
DIRECCION
PLATAFORMA

CASI CIERTO

EXTREMO

INDICADOR DE
AVERIAS

4

MAYOR
B

TRATAR PARA
REDUCIR
CONCECUENCIA
SY
PROBABILIDA

CAPACITACION

GERENCIA
COMERCIAL

ACTUALIZACIO
N DE EQUIPOS

GENRENCIA
LOGISITICA

PROGRAMA DE
ACTUALIZACIO
N
TECNOLOGICA

DIRECCION
PLATAFORMA

INDICADOR DE
GESTION EN
AREA

4

NEGOCIACION
ANS

GERENCIA
COMERCIAL

INDICADOR
LOGISTICA DE
REVERSA

MAYOR
A

PRESENTAR
TARIFICACION
POR
PROCESOS
ESPECIFICOS

GENRENCIA
LOGISITICA

CASI CIERTO
EXTREMO

CORTO
PLAZO

GERENCIA
OPERATIVA

PROBABLE
ALTO

TRASFERIR
PARCIALMENTE

INDICADOR
AVERIAS POR
FACTOR DE
GENERACION

INMEDIATO

INDICADOR DE
GESTION POR
PROCESO

GERENCIA
OPERATIVA
DIRECCION
PLATAFORMA
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MAPA RIESGOS ECONOMICOS
REF
.

E6

E7

RIESGO

AFECTACION
ECONOMICA DEBIDO
A FACTURACIONES
IMPRECISAS POR
DEFICIENCIAS EN
PLATAFORMA
INFORMATICA O
PERDIDA DE
SOPORTES

AFECTACION
ECONOMICA DEBIDO
A SOBRECOSTO EN
TRANSPORTE NO
ESTANDARIZADO POR
MODELO DE
FACTURACION
BASADO EN TARIFA
POR KILO

IMPACTO RIESGO
ABSOLUTO
SE ESTÁN
EFECTUANDO
CUENTAS DE COBRO
DEBIDO A LAS
RESTRICCIONES QUE
PRESENTA EL
OPERADOR PARA
ACCEDER A LA
PLATAFORMA DE
INVENTARIOS, ESTA ES
MANIPULADA POR EL
CLIENTE Y SE ASUME
QUE ES LA
INFORMACIÓN REAL
SOLO SE PUDE
SOPORTAR CON
DOCUMENTACIÓN
FÍSICA Y ESTE ES UN
ALTO VOLUMEN PARA
VERIFICACIÓN MANUAL.
EL MODELO DE
FACTURACIÓN BASADO
EN KILO NETO
TRANSPORTADO ES
INEFICIENTE YA QUE
LOS EMBALAJES
UTILIZADOS NO SON
ÓPTIMOS Y LA
CAPACIDAD
VOLUMÉTRICA NO ES
EFECTIVA
PERDIÉNDOSE
ESPACIO Y POR ENDE
GENERANDO ENVÍOS
CON SOBRECOSTOS.

CONTROL
ACTUAL

EVALUACION
RIESGO
RESIDUAL

REPORTES
PLATAFORMA
GENESIX
MODELO DE
FACTURACION

TRATAMIENTO
PROPUESTO

ACCIONES

RESPONSABLES

4

NEGOCIACION
DEL MODELO
DE
FACTURACION

GERENCIA
COMERCIAL

MAYOR

NEGOCIACION
ANS

GERENCIA
OPERATIVA

B
PROBABLE

TRATAR PARA
REDUCIR
CONCECUENCIA
SY
PROBABILIDA

DIRECCION
PLATAFORMA

TIEMPO DE
EJECUCION

INDICADORES Y
CONTROLES
PROPUESTOS

INMEDIATO

REPORTES DE
GENESIX POR
PROCESO DE
PLATAFORMA

EXTREMO

INDICADOR DE
TRANSPOTE

NEGOCIACION
MODELO DE
FACTURACION
NEGOCIACION
DE TARIFAS

3
MODERADA
A

CASI CIERTO

TRASFERIR
PARCIALMENTE

GERENCIA
COMERCIAL

PESO DE
VEHICULOS

GERENCIA
TECNICA
GERENCIA
OPERATIVA

INDICADOR DE
DESPACHOS
INMEDIATO

DIRECCION
PLATAFORMA

EXTREMO
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MAPA RIESGOS ECONOMICOS
REF
.

RIESGO

IMPACTO RIESGO
ABSOLUTO

CONTROL
ACTUAL

EVALUACION
RIESGO
RESIDUAL

LA PROBABILIDAD DE
ESTE RIESGO
AUMENTA MIENTRAS
NO SE FORMALICE Y
ESTIPULE LA
RESPONSABILIDAD
SOBRE LA CARGA DE
LAS EMPRESAS A LAS
CUALES SE ENTREGA
LA DISTRIBUCIÓN
NACIONAL.

INDICADOR DE
TRANSPOTE

4

E8

AFECTACION
ECONOMICA DEBIDO
A FALTANTES Y
DEFICIENTE
MANIPULACION POR
UTILIZAR
TRANSPORTADORES
TERCERIZADOS EN
DESPACHOS
NACIONALES

AFECTACION
ECONOMICA DEBIDO
A REPROGRAMACION
DE ACTIVIDADES,
HORARIOS Y
DESPACHOS POR
SOLICITUDES
COMERCIALES NO
REGLAMENTADAS

LOS CAMBIOS EN LA
PROGRAMACIÓN DE
TRABAJO AFECTA
DIRECTAMENTE LOS
COSTOS DE LA
PLATAFORMA Y ESTAS
CADA VEZ SE ESTÁN
HACIENDO MAS
FRECUENTES Y SON
UN CONTROL.

E9

MAYOR
B

E10

NO SE TIENE UN
CONTROL SOBRE LOS
INVENTARIOS
DESPACHADOS A LOS
PROVEEDORES EN LAS
TIENDAS Y COMERCIAL
AUTORIZA PRÉSTAMO
DE ACTIVOS ENTRE
PROVEEDORES.

ACCIONES

TRASFERIR
TOTALMENTE

APLICAR
AUDITORIA A
TODOS LOS
DESPACHOS
UTILIZAR
AUDITORES DE
ENTREGA EN
TIENDA
NEGOCIACION
Y
RESPONSABILI
DAD SOBRE
CARGA

PROBABLE
EXTREMO

INDICADOR
DESPACHO
REPORTE
SISTEMA
GENESIX

INDICADORES
DE ENTREGA A
TIENDA Y
PROVEEDORES

GENRENCIA
LOGISITICA
DIRECCION
PLATAFORMA
GERENCIA
OPERATIVA

GERENCIA
COMERCIAL

MODERADA

PRESENTAR
TARIFICACION
POR
PROCESOS
ESPECIFICOS

GENRENCIA
LOGISITICA

EVITAR EL
RIESGO

3

MODERADA

A
CASI CIERTO
EXTREMO

TRATAR Y
TRANSFERIR
PARCIALMENTE
PARA REDUCIR
CONCECUENCIA
SY
PROBABILIDA

NEGOCIACION
ANS
PRESENTAR
TARIFICACION
POR
PROCESOS
ESPECIFICOS
PROGRAMA DE
CONCILIACION
TOTAL DE
ADMINISTRACI
ON DE
ACTIVOS

TIEMPO DE
EJECUCION

INDICADORES Y
CONTROLES
PROPUESTOS
INDICADOR
AVERIAS POR
FACTOR DE
GENERACION

GERENCIA
COMERCIAL

NEGOCIACION
ANS

PROBABLE
ALTO

INDICADORES
DE GESTION EN
AREA

RESPONSABLES

3

B

KARDEX DE
ACTIVOS
AFECTACION
ECONOMICA DEBIDO
A FALTANTES DE
ACTIVOS POR FALTA
DE CONTROLES A
ESTE PROCESO

TRATAMIENTO
PROPUESTO

INMEDIATO

FORMATO DE
SOLICITUD
DESPACHO

CORTO
PLAZO

INDICADOR DE
DESPACHOS

GERENCIA
OPERATIVA
DIRECCION
PLATAFORMA
GENRENCIA
LOGISITICA

INDICADOR DE
AREA

GERENCIA
OPERATIVA

RELACION DE
CONCILIACIONES
INMEDIATO

DIRECCION
PLATAFORMA

ACTA DE
CONCILIACION
CON CADA ACTOR
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8.3.

MAPA RIESGOS SISTEMA DE INFORMACION

REF
.

RIESGO

I1

PERDIDA DE IMAGEN
Y CREDIBILIDAD
DEBIDO
PRESENTACION DE
DATOS ERRONEOS Y
PROYECCIONES
INCORRECTAS
PORQUE LOS
INDICADORES SON
INADECUADOS

IMPACTO RIESGO
ABSOLUTO

CONTROL
ACTUAL

EVALUACION
RIESGO
RESIDUAL

TRATAMIENTO
PROPUESTO

3
Este riesgo es posible en
los momentos de conflicto
cuando se confrontan los
indicadores presentados
por el operador con los
generados por el cliente.

MODERADA
INDICADOR DE
GESTION
PLATAFORMA

TRATAR PARA
REDUCIR
CONSECUENCIA
SY
PROBABILIDA

I2

El sistema de información
es muy artesanal y
permite la omisión de
datos al igual que
múltiples interpretaciones
de las instrucciones.

SOPORTES
MANUALES
CORREO
ELECTRONICO

RESPONSABLES

REVALUCION
DE
INDICADORES
Y EFECTIVIDAD
DE ESTOS

GERENCIA
OPERATIVA

INDICADOR DE
GESTION POR
AREA

DIRECCION
PLATAFORMA

TIEMPO DE
EJECUCION

INDICADORES Y
CONTROLES
PROPUESTOS

CORTO
PLAZO

INDICADORES DE
AREA

C
POSIBLE
ALTO

4
PERDIDA DE IMAGEN
Y CREDIBILIDAD
DEBIDO A
INEFICIENTE GESTION
EN CONTINGENCIAS
OPERATIVAS POR
DEFICIENTE CANAL
DE COMUNICACIÓN
INTERNO

ACCIONES

MAYOR

TRATAR PARA
REDUCIR
CONSECUENCIA
SY
PROBABILIDA

C
POSIBLE

DEFINIR
FORMATOS
ENTRE LAS
PARTES PARA
CONTROLAR
TODAS LAS
DECISIONES
SOBRE EL
PROCESO Y LA
RESPONSABILI
DAD DE LOS
CAMBIOS

GERENCIA
LOGISITICA

GERENCIA
OPERATIVA

APLICACION DEL
ANS

INMEDIATO

IDENTIFICACION Y
COMUNICACIÓN
FORMAL A LAS
PARTES DEL SGC

DIRECCION
PLATAFORMA

EXTREMO

I3

GENERACION DE
CONFLICTOS ENTRE
LAS PARTES DEBIDO
AL USO DE UN
SISTEMA DE
INFORMACION DEL
CLIENTE POR NO
TENER CONTROL
INFORMATICO SOBRE
LA OPERACIÓN

Como consecuencia de
no tener el control sobre la
información no se pueden
soportar los errores del
área logística o comercial
del cliente en el sistema
dando pie a desconfianza
y conflictos por la claridad
y soporte de los datos

4

MAYOR
SOPORTES
MANUALES

B
PROBABLE
EXTREMO

EVITAR EL
RIESGO

PROGRAMA DE
ACTUALIZACIO
N
TECNOLOGICA
A LA
PLATAFORMA
POSIBLIDAD
DE IMPLANTAR
SISTEMA
PARALELO DE
INVENTARIOS

REPORTES DE
SISLOG CONTRA
GENESIX

GERENCIA
COMERCIAL

GENRENCIA
LOGISITICA
GERENCIA
OPERATIVA

INMEDIATO

DIRECCION
PLATAFORMA
GERENCIA
FINANCIERA
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MAPA RIESGOS SISTEMA DE INFORMACION
REF
.

I4

I5

RIESGO

IMPACTO RIESGO
ABSOLUTO

ERRORES DE ENVIO
ENTRE EL FISICO Y
LOS DATOS DEBIDO A
PROBLEMAS EN EL
ESCANEO DE
MERCANCIAS POR
VELOCIDAD DE
OPERACIÓN Y
FALENCIAS EN
RECURSOS

La frecuencia de este
riesgo se aduce a la falta
de una plataforma
informática que
confrontara los inventarios
del sistema del cliente
frente a la mercancía
manipulada por la
plataforma, determinado
por movimientos
constantes en el
inventario.

PERDIDA DE IMAGEN
Y CREDIBILIDAD
DEBIDO A
INEFICIENCIA E
INCAPACIDAD DE
PREPARACION
OPERATIVA POR
RECELO DEL CLIENTE
SOBRE SU
INFORMACION Y DE
UN CANAL DE
COMUNICACION

Este riesgo tiene
circunstancia moderada
ya que no se ha
formalizado un horario
óptimo para la información
y la velocidad de la
operación impide
verificación de datos.

CONTROL
ACTUAL

EVALUACION
RIESGO
RESIDUAL

TRATAMIENTO
PROPUESTO

3

MODERADA
SOPORTES
MANUALES

SEGUIMIENTO A
LA
INFORMACION
ELECTRONICA
DE LAS TIENDAS
,

C
ASI CIERTO
EXTREMO

RESPONSABLES

DEFINIR
HORARIOS
PARA TODAS
LAS
ACTIVIDADES

GENRENCIA
LOGISITICA

TARIFICAR
PROCESOS
ALTERNOS

GERENCIA
OPERATIVA

VALIDAR LOS
BENEFICIOS
DE UN
AUDITOR EN
TIENDA

TIEMPO DE
EJECUCION

INDICADORES Y
CONTROLES
PROPUESTOS
APLICACION DEL
ANS

INMEDIATO

GERENCIA
FINANCIERA

REPORTES DE
AUDITOR EN
TIENDA

INDICADORES DE
SERVICIO

DIRECCION
PLATAFORMA

3

GERENCIA
OPERATIVA

APLICACION DEL
ANS

MODERADA

DIRECCION
PLATAFORMA

REPORTES DE
SISLOG CONTRA
GENESIX

C
AREA
COMERCIAL Y
LOGISTICA DE
CARREFOUR

TRASFERIR
PARCIALMENTE

ACCIONES

EVITAR EL
RIESGO

APLICACIÓN
DEL ANS

CORTO
PLAZO

INDICADORES DE
SERVICIO

POSIBLE
ALTO

I6

PERDIDA DE
CREDIBILIDAD
DEBIDO A
INCAPACIDAD DE
CONTROLAR EL
INVENTARIOS DE
ACTIVOS
CUSTODIADOS POR
INFORMALIDAD DEL
PROCESO ENTRE EL
CLIENTE Y SUS
PROVEEDORES

CONCILIACION
CON TODOS
LOS ACTORES

2

Este depende de
autorización comercial del
cliente y de la entrega de
activos en las tiendas a
los proveedores

PROGRAMACION
MENSUAL DE
CONCILIACION
CON TIENDAS

GERENCIA
OPERATIVA

MENOR

SOPORTES
MANUALES

TRASFERIR
PARCIALMENTE
A
CASI CIERTO

RESPONSABILI
DAD POR UN
INVENTARIO
CONSOLIDADO

DIRECCION
PLATAFORMA

CORTO
PLAZO

PROGRAMACION
MENSUAL DE
CONCILIACION
CON
PROVEEEDORES

ALTO
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MAPA RIESGOS SISTEMA DE INFORMACION
REF
.

RIESGO

I7

PERDIDA DE
CONTROL DE LA
INFORMACION
DEBIDO A LA
INEXISTENCIA DE
ARCHIVOS
MAGNETICOS DEL
OPERADOR POR
CONTROL TOTAL DEL
CLIENTE SOBRE LA
PLATAFORMA
INFORMATICA

IMPACTO RIESGO
ABSOLUTO

No se tiene control sobre
el sistema y los
movimientos realizados, y
solo se cuentan con
soportes físicos
producidos por el cliente.

CONTROL
ACTUAL

EVALUACION
RIESGO
RESIDUAL

TRATAMIENTO
PROPUESTO

2

MENOR
FORMATOS DE
EXCEL

EVITAR EL
RIESGO

B

ACCIONES

MANTENER
ARCHIVOS DE
SOPORTE DE
INGRESOS Y
DESPACHOS
SOBRE EL
SISTEMA
GENESIX

RESPONSABLES

TIEMPO DE
EJECUCION

GERENCIA
OPERATIVA

DIRECCION
PLATAFORMA

CORTO
PLAZO

INDICADORES Y
CONTROLES
PROPUESTOS
REPORTES EN
LINEA DE
BASCULAS
CONTRO
INGRESOS DE
PROVEEEDORES
REPORTES DE
SISLOG CONTRA
GENESIX

PROBABLE
ALTO

I8

PERDIDA Y ERRORES
DE DATOS EN
INGRESO DE
MERCANCIAS DEBIDO
A FALENCIAS DE LAS
BASCULAS POR
CONSIDERARSE UN
ALTO COSTO

Los errores en ingreso
repercuten en toda la
información y operación
de la plataforma y estos
son verificados por el
cliente contra
documentos.

ARCHIVOS
FISICOS

2

FORMATOS DE
ENTREGA

MENOR

REPORTES DE
BASCULA

A

TRATAR PARA
REDUCIR
CONSECUENCIA
SY
PROBABILIDA

TECNIFICACIO
N DEL
PROCESO

GERENCIA
OPERATIVA

APLICACIÓN
DEL ANS

DIRECCION
PLATAFORMA

CORTO
PLAZO

GERENCIA
FINANCIERA

REPORTES EN
LINEA DE
BASCULAS
CONTRO
INGRESOS DE
PROVEEEDORES
REPORTES DE
SISLOG CONTRA
GENESIX
DIFERENCIAS DE
INVENTARIO

CASI CIERTO
ALTO

I9

PERDIDA DE
REGISTROS Y BASES
DE DATOS DEBIDO A
DEFICIENCIAS DE
PLATAFORMA
TECNOLOGICA POR
SOFTWARE
VULNERABLE DE
ERRORES

Al ser un sistema
manipulado por tantos
usuarios con tantos
privilegios fuera de la
plataforma, se modifican
registros de cantidades y
referencias que no se
pueden soportar con
documentación física.

2
MENOR
DOCUMENTOS
FISICOS

TRASFERIR
PARCIALMENTE
B
PROBABLE
ALTO

VALIDAR LOS
BENEFICIOS
DE UN
AUDITOR EN
TIENDA
POSIBLIDAD
DE IMPLANTAR
SISTEMA
PARALELO DE
INVENTARIOS

GERENCIA
OPERATIVA
GERENCIA
FINANCIERA
DIRECCION
PLATAFORMA
GERENCIA
TECNICA

CORTO
PLAZO

REPORTES EN
LINEA DE
BASCULAS
CONTRO
INGRESOS DE
PROVEEEDORES
DIFERENCIAS DE
INVENTARIO
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MAPA RIESGOS SISTEMA DE INFORMACION
REF
.

RIESGO

I10

PERDIDA DE
CREDIBILIDAD E
IMAGEN DEBIDO A
INFORMALIDAD DE
LAS
COMUNICACIONES
ENTRE LOS ACTORES
DEL PROCESO:
OPERADOR Y
CLIENTE
(COMERCIAL,
CALIDAD, LOGISTICA)
POR AUSENCIA DE UN
ACUERDO DE
RESPONSABILIDADES

IMPACTO RIESGO
ABSOLUTO

CONTROL
ACTUAL

CORREO
ELECTRONICO
Se presenta de forma
normal en el proceso
diario donde el operador
acordó con el cliente su
participación directa y
activa en todos los
procesos y actividades de
la plataforma con sus
áreas comercial, calidad y
logística

EVALUACION
RIESGO
RESIDUAL

TRATAMIENTO
PROPUESTO

ACCIONES

RESPONSABLES

2

DEFINIR EL SGI
ENTRE LAS
PARTES

GERENCIA
OPERATIVA

MENOR

VALIDAR
PROCESOS DE
TOMA DE
DECISIONES

DIRECCION
PLATAFORMA

AVANTEL

COMUNICACION
TELEFONICA

A

EVITAR EL
RIESGO

CASI CIERTO

GERENCIA
FINANCIERA

TIEMPO DE
EJECUCION

INDICADORES Y
CONTROLES
PROPUESTOS
APLICACION DEL
ANS

CORTO
PLAZO

IDENTIFICACION Y
COMUNICACIÓN
FORMAL A LAS
PARTES DEL SGC

GERENCIA
TECNICA

ALTO

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma AS/ANZ 4360.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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8.4.
REF
.

MAPA RIESGOS DE GESTION
RIESGO

IMPACTO RIESGO
ABSOLUTO

CONTROL
ACTUAL

EVALUACION
RIESGO
RESIDUAL

TRATAMIENTO
PROPUESTO

ACCIONES

TRATAR Y
TRANSFERIR
PARCIALMENTE
PARA REDUCIR
CONCECUENCIA
SY
PROBABILIDA

DEFINICION DE
UN NUEVO
PRESUPUESTO
PARA LA
UNIDAD DE
NEGOCIO
FRUVER
SEGÚN LOS
ACUERDOS
LOGRADOS Y
EL ANS
APLICACIÓN
DEL ANS

3

O1

PERDIDA DE
CREDIBILIDAD
DEBIDO A
INADECUADA
PLANEACION DE
CAPACIDAD FISICA
POR DEFICIENCIAS
EN ASIGNACION DE
RECURSOS

LOS RECURSOS
ASIGNADOS A LA
PLATAFORMA SON
REFERIDOS CON LA
RENTABILIDAD DEL
NEGOCIO POR LO CUAL
NO SON LOS ÓPTIMOS
PARA OPERAR

MODERADA
PROYECCION DE
CAPACIDAD
FISICA

A
CASI CIERTO
EXTREMO

O2

LAS ACTUALES
CONDICIONES DE
TRABAJO NO
FAVORECEN A LOS
TRANSPORTADORES Y
EL CLIMA GENERAL
ESTA EMPEORANDO AL
CONSIDERARSE COMO
UN COSTO MAS Y NO
COMO UN ALIADO
OPERACIONAL.

INDICADOR DE
DESPACHOS

TARIFAS
ESTABLECIDAS
PARA
DESPACHOS

MAYOR

B

TIEMPO DE
EJECUCION

INDICADORES Y
CONTROLES
PROPUESTOS

INMEDIATO

INDICADOR
MENSUAL DE
REQUERIMIENTOS
DE CAPACIDAD Y
RECURSOS

GENRENCIA
LOGISITICA
GERENCIA
OPERATIVA
GERENCIA
FINANCIERA
DIRECCION
PLATAFORMA

GENRENCIA
LOGISITICA

4
PERDIDA DE
CREDIBILIDAD
DEBIDO A UNA
INMINENTE
DECERSION DE
TRANSPORTADORES
TERCERIZADOS EN EL
PROCESO POR
DISMINUCION DE LOS
FLETES Y RETRASO
DE LOS PAGOS

RESPONSABLES

TRATAR Y
TRANSFERIR
PARCIALMENTE
PARA REDUCIR
CONCECUENCIA
SY
PROBABILIDA

DEFINICION DE
RESPONSABILI
DADES CON
ALMACARGO
CONTRATO

TRATAR Y
TRANSFERIR
PARCIALMENTE
PARA REDUCIR
CONCECUENCIA
SY
PROBABILIDA

GENERAR LAS
MODIFICACION
ES
REQUERIDAS
POR LA
OPERACIÓN AL
ACTUAL
MODELO BAJO
LAS
DISPOCISIONE
S DEL ANS

INDICADOR DE
CUMPOLIMIENTO
DE TRANSPORTE
GERENCIA
OPERATIVA

INMEDIATO

GERENCIA
FINANCIERA

INDICADOR DE
DESPACHOS

GENRENCIA
LOGISITICA
DIRECCION
PLATAFORMA

INDICADORES DE
SERVICIO

PROBABLE
EXTREMO

O3

PERDIDA DE
CREDIBILIDAD Y
CONOCIMIENTO AL
PRETENDER
ADAPTAR MODELOS
LOGISTICOS CADA
VEZ QUE SE
PRESENTAN
PROBLEMAS

LA PLATAFORMA SE
ADAPTO PERO LOAS
PRUEBAS SOBRE EL
MODELO PRETENDEN
CAMBIOS RADICALES A
CADA ÁREA SIN TENER
EN CUENTA EL FACTOR
HUMANO.

4
INDICADORES
DE GESTION
PRUEBAS DE
RECIBO

MAYOR
C
POSIBLE
EXTREMO

GERENCIA
OPERATIVA
GERENCIA
TECNICA

INMEDIATO

INDICADORES DE
GESTION
INDICADORES DE
AREA
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MAPA RIESGOS DE GESTION
REF
.

RIESGO

IMPACTO RIESGO
ABSOLUTO

CONTROL
ACTUAL

NO SE HA CAPACITADO
NI PROCEDIMENTADO
DE FORMA ADECUADA
ESTE PROCESO
PERMITIENDO
INFINIDAD DE
SITUACIONES Y
FALENCIAS
OPERATIVAS

ANALISIS DE
INVENTARIOS

EVALUACION
RIESGO
RESIDUAL

TRATAMIENTO
PROPUESTO

4

O4

PERDIDA DE CLIENTE
DEBIDO A FALTANTES
SISTEMATICOS DE
INVENTARIOS
RECIBIDOS Y
ENTREGADOS POR
ERROR HUMANO

FORMATOS
MANUALES

MAYOR

B

TRATAR Y
TRANSFERIR
PARCIALMENTE
PARA REDUCIR
CONCECUENCIA
SY
PROBABILIDA

ACCIONES

RESPONSABLES

APLICACIÓN
DEL ANS

GENRENCIA
LOGISITICA

TECNIFICACIO
N DEL
PROCESO

GERENCIA
OPERATIVA

APLICACIÓN
DEL ANS

GERENCIA
TECNICA

PROBABLE

O5

O6

LOS RIESGOS DENTRO
DE LA PLATAFORMA
SOLO SE MANEJAN A
TRAVÉS DEL ÁREA DE
SALUD OCUPACIONAL Y
LAS NORMAS LEGALES,
PERO NO EXISTE COMO
TAL UN PLAN PARA LA
PREVENCIÓN Y
MANEJO

PERDIDA DE IMAGEN
Y CREDIBILIDAD
DEBIDO A
DISMINUCION DEL
PERSONAL POR
PREMISA DE COSTOS
SIN ANALISIS DE
CAPACIDAD Y EL
FACTOR DECISORIO
DEL CLIENTE

LA DISMINUCIÓN DE
COSTOS PARTE DE LA
NOMINA NO DEBE
TOMARSE COMO
SOLUCIÓN SIN ANTES
DETERMINAR LAS
RESPONSABILIDADES
QUE DEBEN
CUMPLIRSE CON EL
CLIENTE,

INMEDIATO

C

FORMATOS
MANUALES

EVITAR EL
RIESGO

POSIBLE

DESARROLLAR
PLAN DE
ADMINISTRACI
ON DE
RIESGOS
OPERATIVOS E
INDUSTRIALES

EXTREMO

3

ANALISIS SOBRE
PRESUPUESTOS
DEL MODELO,
NO SOBRE LOS
RESULTADOS
OPERATIVOS

MODERADA
B
PROBABLE
ALTO

TRATAR Y
TRANSFERIR
PARCIALMENTE
PARA REDUCIR
CONCECUENCIA
SY
PROBABILIDA

PROGRAMA DE
CAPACIDAD Y
RECURSOS
HUMANOS

PROGRAMA DE
CAPACITACION
OPERATIVO

GERENCIA
OPERATIVA
GERENCIA
TECNICA

INMEDIATO

DIRECCION
PLATAFORMA

GERENCIA
OPERATIVA
GERENCIA
TECNICA
DIRECCION
PLATAFORMA

INDICADOR DE
FALTANTES DE
INVENTARIO
INDICADOR
LOGISATICA DE
REVERSA
REPORTES
SISLOG VS
GENESIS
INDICADOR DE
ROTACION
INDICADOR DE
AVERIAS

4
MAYOR

INDICADORES Y
CONTROLES
PROPUESTOS
INDICADORES DE
SERVICIO

DIRECCION
PLATAFORMA

EXTREMO
PERDIDA DE
CREDIBILIDAD E
IMAGEN DEBIDO A
CONTINUIDAD DE
ERRORES Y
AUMENTO DE
RIESGOS
OPERATIVOS DENTRO
DE LA PLATAFORMA
POR INEXISTENTE
PLAN DE MANEJO DE
RIESGOS INTERNOS

TIEMPO DE
EJECUCION

INDICADOR DE
AUSENTISMO
INDICADOR
GESTION POR
ARES
INDICADOR DE
ROTACION y
AUSENTISMO

CORTO
PLAZO

INDICADOR DE
AVERIAS
INDICADOR
GESTION POR
ARES DE
EVALUACION DE
PERFILES
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MAPA RIESGOS DE GESTION
RE
F.

O7

O8

RIESGO

IMPACTO RIESGO
ABSOLUTO

CONTROL
ACTUAL

EVALUACI
ON RIESGO
RESIDUAL

ESTE RIESGO
3
INDICADOR DE
PRESENTA UNA
GENERACION DE
ALTA PROBABILIDAD ROTACION DE
AVERIAS Y
PERSONAL
YA QUE LA MAYORÍA
REPROCESOS
DE LOS PROCESOS
DEBIDO A FALTA
SON DE CARÁCTER
DE COMPROMISO Y
MANUAL Y LA
MODERADA
NIVEL
CALIDAD DE LOS
INDICADOR DE
MOTIVACIONAL DE
PROCESOS NO SE
AVERIAS
LOS EMPLEADOS
PUEDE DETERMINAR
POR
POR EL OPERADOR
B
IMPOSICIONES
HASTA QUE SE
ADMINISTRATIVAS
DEFINAN
SOBRE LOS
RESPONSABILIDADE
PROBABLE
PROCESOS
S ENTRE LAS
PARTES.
ALTO

PERDIDA DE
CREDIBILIDAD E
INCUMPLIMIENTOS
DEBIDO A
INADECUADA
PLANEACION DE
TRANSPORTE POR
INFORMALIDAD DE
HORARIOS Y
CAPACIDAD DE
RESPUESTA

INDICADOR DE
DESPACHOS

LA CONSTANTE DEL
PROCESO ES EL
RETRASO DE
PROVEEDORES Y
POR ENDE DE LOS
DESPACHOS

TRATAMIENTO
PROPUESTO

DESARROLL
AR PLAN DE
ADMINISTRA
CION DE
RIESGOS
TRATAR Y
OPERATIVOS
TRANSFERIR
E
PARCIALMENT INDUSTRIALE
E PARA
S
REDUCIR
CONCECUENC
APLICACIÓN
IA S Y
DEL ANS
PROBABILIDA

3

INDICADOR DE
RECEPCION
MODERADA
DE
MERCANCIAS
B
PROBABLE
ALTO

ACCIONES

EVITAR EL
RIESGO

RESPONSABL
ES

TIEMPO
INDICADORES Y
DE
CONTROLES
EJECUCIO
PROPUESTOS
N

INDICADOR DE
ROTACION

GERENCIA
OPERATIVA

CORTO
PLAZO

GERENCIA
TECNICA

INDICADOR DE
AVERIAS

INDICADOR DE
AUSENTISMO
EVALUACION
DE PERFILES

TECNIFICACI
ON DEL
PROCESO

DIRECCION
PLATAFORMA

APLICACIÓN
DEL ANS

GERENCIA
LOGISITICA

INDICADORES
DE SERVICIO

PLANNIG DE
RECIBO

GERENCIA
OPERATIVA

INDICADOR DE
DESPACHOS

DEFINICION
DE
RESPONSABI
LIDADES
CON
ALMACARGO
CONTRATO

GERENCIA
TECNICA

DIRECCION
PLATAFORMA

INDICADOR
GESTION POR
AREAS

CORTO
PLAZO

INDICADOR DE
AVERIAS
INDICADOR DE
FALTANTES DE
INVENTARIO
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MAPA RIESGOS DE GESTION
RE
F.

O9

O1
0

RIESGO

IMPACTO RIESGO
ABSOLUTO

CONTROL
ACTUAL

EVALUACI
ON RIESGO
RESIDUAL

INDICADOR DE
INGRESO A
MUELLE

4

PERDIDA DE
IMAGEN Y
CREDIBILIDAD
DEBIDO A
IINCUMPLIMIENTO
DE INDICADORES
POR RETRASO DE
LOS
PROVEEDORES

EL PLANNING
ACTUAL NO ES
RESPETADO Y EL
ÁREA COMERCIAL
OBLIGA A REALIZAR
RECEPCIONES
FUERA DE LOS
HORARIOS SIN
CONTEMPLAR LOS
SOBRECOSTOS QUE
SE GENERAN Y LOS
ERRORES
HUMANOS.

TIEMPO EN
MUELLE

MAYOR

PERDIDA DE
IMAGEN Y
CREDIBILIDAD
DEBIDO A ALTA
ROTACION Y
AUSENTISMO DE
PERSONAL POR
SOBRECARGA
LABORAL DEL
MODELO
OPERATIVO
APLICADO

EL
DESPLAZAMIENTO
HASTA LA NUEVA
PLATAFORMA EN
LAS AFUERAS DE
BOGOTÁ Y LA
CARGA LABORAL
ACTUAL ADEMÁS DE
LOS POCOS
INCENTIVOS A LOS
TRABAJADORES
PRESENTAN UN
RIESGO DE
CIRCUNSTANCIAS
MODERADAS

B
PROBABLE

EXTREMO
3
MODERADA

A
INDICADOR
DE ROTACION
DE PERSONAL

CASI
CIERTO
EXTREMO

TRATAMIENTO
PROPUESTO

TRASFERIR
TOTALMENTE

ACCIONES

RESPONSABLE
S

PLANNIG
DE RECIBO

GERENCIA
LOGISITICA

DEFINICION
DE
RESPONSA
BILIDADES
CON
ALMACARG
O
CONTRATO

GERENCIA
OPERATIVA

APLICACIÓ
N DEL ANS
DESARROL
LAR PLAN
DE
ADMINISTR
TRATAR Y
ACION DE
TRANSFERIR
RIESGOS
PARCIALMENT OPERATIVO
E PARA
SE
REDUCIR
INDUSTRIA
CONCECUENC
LES
IA S Y
PROBABILIDA
TECNIFICA
CION DEL
PROCESO

GERENCIA
TECNICA

TIEMPO
INDICADORES Y
DE
CONTROLES
EJECUCIO
PROPUESTOS
N

INDICADORES
DE PLANNING
DE RECIBO
INMEDIAT
O
INDICADOR
GESTION POR
AREAS

DIRECCION
PLATAFORMA

INDICADORES
DE SERVICIO

GERENCIA
RECURSOS
HUMANOS

INDICADOR DE
ROTACION

GERENCIA
OPERATIVA

INDICADOR DE
AVERIAS
INMEDIAT
O

DIRECCION
PLATAFORMA

INDICADOR DE
AUSENTISMO
EVALUACION
DE PERFILES
INDICADOR
GESTION POR
AREAS

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma AS/ANZ 4360.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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9. PLAN ADMINISTRATIVO DE RIESGOS
En este aparte de la administración de riesgos pretendemos presentar de forma
explícita la forma de tratamiento propuesta para todos los riesgos estratégicos
determinados, clasificados y evaluados según la aplicación de la norma para la
administración de riesgos AS/NZS 4360, y según los resultados obtenidos. La
propuestas presentadas a continuación se interrelacionan entre si con entre los
grupos de riesgo y se fundamentan en el análisis estratégico que permita la
reducción, traslado y tratamiento de todos los riesgos expuestos en el desarrollo
de esta investigación y que se consolidan en un acuerdo de nivel de servicio que
redistribuya las responsabilidades y riesgos entre el operador Almagran S.A y su
cliente Carrefour al interior de esta unidad de negocio, determinando elementos de
control sobre los terceros proveedores, transportadores y cada una de las tiendas
de Carrefour.
Dadas las consecuencias actuales de la unidad de negocio y para procurar la
solución óptima a los problemas detectados y evaluados se determinan la
formalización de un acuerdo donde se plantean proyectos independientes pero
relacionados con los riesgos específicos, donde se procede a su inclusión dentro
de un ANS limitando los alcances para cada actor del proceso presentando los
planes de administración de riesgos procurando el mejoramiento de la relación
de las partes, y aumentando la productividad de la unidad de negocio.
Soportando el ANS como plan integral propuesto, se desarrollan las propuestas de
negociación que lo soportaran y permitirán la integración y disminución de los
riesgos para Almagran S.A.
Para el tratamiento de los riesgos se proponen varios planes que contemplan uno
o varios riesgos, y la opción propuesta, pretendiendo la interacción entre estas
estrategias y sus resultados esperados, dentro de tres parámetros o lineamientos
de trabajo que definen el curso de acción en cada riesgo y en cada grupo o factor
estratégico de la plataforma antes analizados bajo la norma ANS, entre estos
contamos con un plan para el ajuste y cumplimiento de procesos e indicadores
mediante la ejecución de actividades planificadas y avaladas por los actores;
donde se discriminan las responsabilidades de cada una de las partes sobre cada
actividad en la que se incurre para cumplir con el objetivo de la plataforma.
Para los riesgos estratégicos en general se determina una parametrización, de
carácter conciliador con el cliente y los proveedores, definida en los siguientes
capítulos que conformarían un acuerdo de nivel de servicio entre las partes, donde
se proponen tratar riesgos de manejo estratégico derivados de las falencias
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comerciales y de la negociación que actualmente tiene Almagran S.A.
operador de la plataforma.

Como

La estrategia de tratamiento para reducir las probabilidades y consecuencias de
los riesgos evaluados se fundamenta en la formalización de los procesos, la
distribución de responsabilidades y el fortalecimiento del sistema de información.
Sobre cada uno de estos parámetros se presentaran los planes administrativos de
riesgos determinados que evitaran, trataran y trasladaran parcial o totalmente los
riesgos evaluados en cada área estratégica analizada y evaluada.

Parámetros estratégicos del plan de tratamiento

FORMALIZACION DEL
SERVICIO

FORTALECIMIEJNTO DEL
SISTEMA DE
INFORMACION

DISTRIBUCION DE
RESPONSABILIDADES

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Luego de realizar la evaluación y presentadas las estrategias especificas en cada
riesgo según los parámetros de la norma utilizada se procede a presentar los
planes, realizando una agrupación en función a las tres estrategias que presenta
el modelo como son el tratamiento, la transferencia total o parcial y la evitación de
estos en algunos casos, según la evaluación expresada en cada riesgo, Al tratarse
de riesgos estratégicos es vital la utilización de planes que contemplen la mayor
cantidad de riesgos bajo un tratamiento y bajo una estrategia, de forma que se
presente un plan engranado y soportada entre sus partes.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Planes de tratamiento

Evitar

Tratar
Trasladar total
o
parcialmente

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

9.1.

ESTRATEGIA DE TRANSFERENCIA

En lo relacionado a esta estrategia presentamos los componentes que debe tener
el ANS y acuerdos en donde se pretenden la distinción objetiva de los términos y
alcances de las áreas operativas

propuestas por el operador en este caso

Almagran S.A. para poder realizar una gestión optima ante las necesidades
actuales del cliente Carrefour, en la plataforma Fruver,

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Riesgos a transferir
A7
E1
E3
E7
E8
E10
I4
A6
I9
O10

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRANSFERIR PARCIALMENTE

•PRIORIDAD: L

OPCION DE TRATAMIENTO: TRANSFERIR TOTALMENTE

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRANSFERIR PARCIALMENTE

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRANSFERIR PARCIALMENTE

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRANSFERIR TOTALMENTE

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRANSFERIR TOTALMENTE

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRASFERIR PARCIALMENTE

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRANFERIR PARCIALMENTE

•PRIORIDAD: L

OPCION DE TRATAMIENTO: TRANSFERIR PARCIALMENTE

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRANSFERIR TOTALMENTE

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

9.1.1. Tarifa
Al hablar de traslado hacemos referencia a compartir la responsabilidad sobre
actividades, operaciones y decisiones que se presentan en el día a día de la
plataforma; esta transferencia puede ser total o parcial, según la evaluación y
tratamiento propuesto bajo el plan administrativo de riesgos y los parámetros
inicialmente contemplados, en relación a los alcances de cada actor del proceso y
sus responsabilidades totales, como resultado de su gestión propia. Iniciando el
desarrollo de este capítulo se encuentra el riesgo administrativo A7, que se refiere
a la alta necesidad de un cambio en las condiciones actuales sobre las cuales se
definen los ingresos del operador Almagran S.A., que como se explico
anteriormente se definen en un valor integral por cada kilo neto movilizado por la
plataforma Fruver, para esto se propone simplemente la renegociación de este
modelo, soportando al cliente los costos actuales que tiene y subsidia el operador
y que son necesarios para realizar la actividad. Dentro de los aspectos más
relevantes presentados en el nuevo acuerdo, se encuentra un cambio del modelo
de facturación, pasar de un modelo de facturación basado en una tarifa integral
sobre los kilos movilizados a una tarifa de kilo volumen también integral, sobre los
kilos movilizados. Ver anexo 5.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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De lo cual se deduce la siguiente formula

Total facturación integral =

Total unidades de embalaje movilizadas* x
(Tarifa integral x peso promedio de embalaje)

Esta tarifa se aplica para todas las unidades de embalaje movilizadas desde la
plataforma hasta el destino especificado por Carrefour y desde las tiendas
Carrefour a plataforma Fruver. Como segundo rubro de facturación se consideran
todas las actividades y reprocesos solicitados por Carrefour, sobre los que se
realizara la aplicación de la tarifa integral más un valor porcentual especificado
según la actividad así:

Total facturación especifica=

Total unidades de embalaje movilizadas* x
(Tarifa integral x peso promedio de embalaje) x
porcentaje definido como sobrecosto por el
proceso a facturar x 100

* Se presentara una tabla de cálculo donde se ajusten los demás embalajes por
promedio a cantidades de embalaje de facturación, esta será validada por las
partes que suscriben el presente acuerdo.
Los procesos adicionales y reprocesos que estipulen manejo de mercancías,
serán aplicados en sus cantidades bajo una tarifa específica para esa labor.
Soportes documentales para generar factura.
Se utilizara como soporte de facturación la relación de cantidades en kilos así:
Total Tarifa integral =(“TRA” transferencias –“TRR” retransferencias
+ “TRR” por concepto de calidad.) * Tarifa
Transporte

=

Total Kilos integrales * Tarifa destino

Obsequios
=
Total Kilos obsequio * tarifa Integral
Retraslados =
Total Kilos por concepto “no
“negociación comercial” * tarifa Integral * 2

pedido”

y
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9.1.2. Manejo de Averías y cuentas de cobro
En relación a la transferencia del riesgo E3, relacionado con las averías y
sobrecostos por reprocesos no contemplados, definimos el aparte para el ANS,
donde se estipulan los alcances y responsabilidades del operador, transfiriendo
parcialmente la responsabilidad sobre la ocurrencia de estas como lo son las
fichas técnicas y las autorizaciones formales de ingreso a productos que no están
en los estándares establecidos y entregados por el cliente para la plataforma.

Manejo de averías

Almagran solo aceptará como responsabilidad las averías que se generen por manipulación
desde el recibo en plataforma hasta la entrega en tienda; salvo por vicio propio del producto, el
cual se ha determinado previamente con las fichas técnicas.
Cada vez que se presente una avería se determinará la causa y responsable; se diligenciará e
informara a Carrefour para realizar los ajustes de inventario.84
Nota:
Se considera producto averiado aquel que presente las siguientes condiciones:
▪
Por daño en la unidad de empaque y/o la unidad de producto; Golpes.

Averías
En plataforma

▪

Por contaminación del empaque y/o de la unidad de producto.

▪

Se evaluara con el área CALIDAD CARREFOUR de forma mensual, los embalajes y
presentaciones de productos que presenten frecuencia de avería, y se determinara
la responsabilidad de estas decidiendo su ingreso o modificaciones de embalaje
para el siguiente periodo, actualizando las fichas técnicas y actas de calidad.

El destino y responsabilidad final de estas mercancías será decidido por Almagran, luego de
ser entregadas las actas. Las mercancías sobre las que no se de una comunicación formal en
los horarios establecidos85 se considera inmovilizada y no hace parte del inventario disponible.
La comparación física contra la información documental emitida por Carrefour relacionada con
las devoluciones se realiza por parte de Almagran, es responsabilidad de Carrefour emitir esta,
por lo cual si no se tienen soportes la mercancía ingresada a la plataforma se considera
sobrante de inventario sin responsabilidad de Almagran sobre estos y deben ingresar al
inventario.

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

84 Formato “Acta de destrucción”
85 Este horario será acordado por las áreas administrativas de Carrefour y Almagran, actualmente esta a las 5:00 pm de
forma diaria.
Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Almagran S.A. reconocerá el valor de las reclamaciones por averías y otros
siniestros, mediante documento suscrito por el responsable operativo de la
plataforma en un documento con fecha, nombre, firma y sello.
Carrefour emitirá a quien deberá ser dirigido las cuentas de cobro como los
eventos en que ocurra un siniestro (Almagran S.A. o Almagran Cargo S.A.).
Almagran no será responsable por pérdidas, mermas, daños, averías o deterioros
que provengan de vicios propios, ni será responsable del lucro cesante que se
ocasione por pérdida, daño, merma, avería, o deterioro.
Almagran no responderá por el producto contenido en recipientes cerrados, salvo
cuando al recibirla se haya practicado inventario y quedará liberado entregando
como la recibió, siempre que el recibo del depósito expedido por Almagran se
haya expresado esta circunstancia o las demás observaciones sobre recibo y
estado de la producto.

9.1.3. Despacho
En el caso del riesgo E7 y E8, se resume el plan de transferencia en la
negociación del transporte utilizado por la plataforma, para la movilización y
entrega de mercancías en los destinos estipulados o Tiendas Carrefour, en las
especificaciones de transporte actuales, estos despachos se realizan bajo la
modalidad de transporte tercerizado y se debe transferir la responsabilidad del
transporte y entrega de las mercancías a empresas de carga con las que se debe
realizar un contrato formal especificando:

Responsabilidad de la carga desde que se entrega en la plataforma, para lo
cual se realizaran documentos de despacho que soporten las cantidades y
calidades de los productos entregados en cada despacho.
Necesidades físicas del transporte como temperatura y tipo de vehículo.
Incluir revisiones periódicas certificadas a cada vehículo que proporciona la
empresa transportadora para esta operación.
Para el caso especifico, Almagran Cargo S.A. que es la empresa filial del
operador encargada del transporte de sus centros de distribución, asumirá y
formalizara la responsabilidad que tendrá sobre la carga desde el momento
de su entrega, además de realizar el seguimiento a sus vehículos y
reportara a la plataforma.
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Condiciones de despacho
Almagran entregará el producto en la tiendas bajo condiciones normales de tránsito, en los
horarios acordados para cada destino.
Almagran Cargo S.A. Proporcionara los recursos de movilización y los auxiliares de entrega
para efectuar todos los despachos de plataforma.
Se utilizaran los documentos y papelería firmada y sellada por tienda como aceptación en la
entrega y datos de construcción de indicadores de servicio. Las Tiendas tienen la
responsabilidad de firmar y sellar toda la documentación para logística de reversa.
Despacho y
entrega en Tienda

Los despachos urgentes o parciales deben ser comunicados por Carrefour a Almagran S.A,
mediante su área Logística en el horario establecido entre las partes para preparar el pedido y
organizar los recursos.86 Los despachos requeridos fuera del horario están bajo la
disponibilidad de recursos Almagran Cargo S.A. y los sobrecostos previamente discriminados
son asumidos por Carrefour.
Nota2: los vehículos Fruver retornaran los activos y pallets del descargue del día o anteriores,
según su capacidad. Si se requiere recolección alterna será programada en la plataforma
según disponibilidad de recursos y horarios, bajo la tarifa establecida entre las partes para este
proceso.

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

Los faltantes y averías en transporte serán asumidos por Almagran Cargo S.A.,
como parte de su proceso normal, transfiriendo estos costos del operador al
transportador. La transferencia del riesgo E10 e I6 se entiende como la
terminación de un proceso de conciliación y la consolidación de un nuevo proceso
bajo la formalización del mismo después de su entrega formal al operador, y
establecido dentro del ANS, que se establezca, en el proceso de conciliación, se
debe realizar de forma puntual con cada actor del proceso, para determinar el
faltante real a este momento, bajo el procedimiento propuesto en la siguiente
grafica.

9.1.4. Administración de activos
Tanto la conciliación con Proveedores como la realizada con cada tienda debe
estar soportada en un acta donde los faltantes anteriores al manejo de Almagran
SA., sean especificados y, esta será firmada por el operador y un representante
de Carrefour, al igual que por el Proveedor, dejando en claro esta situación y

86 Actualmente antes de las 12:00 Pm de forma diaria.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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transfiriendo estos faltantes a la gestión del anterior operador y a Carrefour. Luego
de terminada la conciliación se deberá definir el proceso operativo que contemple
los alcances y capacidades de distribución de las tiendas directamente a los
proveedores, relacionados en el tratamiento de estos riesgos residuales.

Proceso de conciliación de activos
CONCILIACION CON
TIENDAS

CONCILIACION
CON PROVEEODRES

•Este debe ser
entregado por
Carrefour,
desde
el
momento que
finalizo
su
operacion con
el
anterior
operador.

•Se realizara por el
operador
logistico,
cruzando
su
documentacion con la
entregada
a
los
proveedores.

•Se realiza el
mismo proceso
anterior
con
cada unno de los
destinos
de
despacho para
determinar las
diferencias entre
la plataforma y
las tiendas.

INVENTARIO INICAL

ENTREGA DE
INVENTARIO AJUSTADO

•Se presentara el total
consolidado de
activos al cliente para
su aceptacion y este
represntara el total
de elemntos socbre
los cuales tiene
responsabilida el
operador.

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

Una de las posibles soluciones a la vulnerabilidad del sistema del cliente se
fundamenta en que este no es proporcionado por el operador y se establecen
como parte de los riesgos I4 e I9, donde se debe transferir la responsabilidad del
sistema al administrador. Almagran S.A. brindara los soportes de hardware y
software para la realización de los compromisos adquiridos en el presente
acuerdo, dentro del funcionamiento interno de la plataforma, hasta la conectividad
con el sistema de Carrefour.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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En caso de falla del sistema, Almagran S.A. informará inmediatamente a Carrefour
y se aplicará la contingencia definida en el respectivo procedimiento (para la carga
de pedidos de entrada la contingencia consiste en la generación manual de los
documentos o solo el envió de auditorías). La gestión y solución de incidencias de
sistemas de la plataforma por causa externas a Almagran S.A son responsabilidad
de Carrefour y por ende la actualización y restablecimiento del sistema, al igual
que en el caso interno para Almagran S.A.
9.1.5. Planning de recibo
En el caso del riesgo O9 la transferencia de esta responsabilidad se da por
entendida al tratarse de un actor diferente: los proveedores, quienes siendo una
relación comercial del cliente no pueden afectar los resultados de la plataforma y
el Operador, para esto la presentación de un planning de recibo formaliza su
actividad y compromiso con la operación y su cliente Carrefour. Se denomina a la
planeación y programación de la recepción por horario de los proveedores,
permitiendo la asignación de recursos y proactividad ante contingencias en los
procesos. En el caso especifico se desarrollo una programación o Planning de
recibo, basada en el comportamiento actual de los proveedores, esta pretende que
se realice una recepción mas organizada basado en las cantidades promedio
entregada por cada proveedor y las características y calidad de sus productos,
generándose un clasificación A, B y C para tipificar a los proveedores y
ajustándolos a la hora promedio de su radicación de documentos en la plataforma.
Ver anexo 6.

Planning propuesto
TIPO
BLOQUE

A

Total

B

C

Total general

8:00 a 8:59

4

6

4

9:00 a 9:59

3

5

1

9

10:00 a 10:59

4

4

5

13

11:00 a 11:59

2

6

3

11

12:00 a 12:59

1

14

1

1:00 a 1:59

3

6

5

14

2:00 a 2:59

2

5

6

13

2

6

8

18

35

30

83

3:00 a 3:59
Total general

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial conjunto con logística Carrefour.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Planning propuesto
15
10

C

5

B

0

A

8:00 a
8:59

9:00 a 10:00 a 11:00 a 12:00 a 1:00 a
9:59
10:59 11:59 12:59
1:59

2:00 a
2:59

3:00 a
3:59

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial conjunto con logística Carrefour

Las características especiales de esta propuesta son el inicio de la operación de
recibo a las 8:00 am, tres horas antes que el horario actual establecido, cuyo fin
es permitir más espacio de tiempo para la preparación de pedidos y auditoria de
procesos tanto del operador como del cliente; por otra parte contemplando, el
tiempo de descanso del personal en general y la posibilidad de despachos
urgentes, aumentando el valor agregado del Operador.

Comparación de modelos de recibo
HORARIO ACTUAL

PLANNING PROPUESTO

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Como justificación a este plan de tratamiento fundamentamos esta acción de
tratamiento en el traslado del riesgo y responsabilidad sobre el cumplimiento y
resultados presentados por los indicadores de gestión de la plataforma donde el
On time y el nivel de servicio inician con el adecuado manejo de tiempo para la
preparación y despacho de las mercancías que son administradas por la unidad
de negocio, y todo este proceso parte de el cumplimiento de tiempo de los
proveedores.

9.2.

ESTRATEGIA DE EVITACION

Las acciones correspondientes a evitar estos riesgos son principalmente la
formalización de procesos, presentados en las condiciones actuales de trabajo
entre las partes.
RIEGO
E8
I1
I3
I5
I7
I10
O5
O8

PRIORIDAD
E
H
E
H
H
H
E
H

OPCION DE TRATAMIENTO
EVITAR EL RIESGO
EVITAR EL RIESGO
EVITAR EL RIESGO
EVITAR EL RIESGO
EVITAR EL RIESGO
EVITAR EL RIESGO
EVITAR EL RIESGO
EVITAR EL RIESGO

9.2.1. Asignación de recursos
El plan de tratamiento para evitar los riesgos A1, A6, consiste en la presentación
de al cliente Carrefour, de las capacidades físicas especificas que proporcionara el
operador para el desarrollo de las actividades de la plataforma y la presentación
de un glosario de discriminación de los términos que se manejan en la plataforma
sobre los cuales deben producirse los resultados esperados evitando las
diferentes interpretaciones posibles a las responsabilidades en cada proceso.

Almagran S.A. Dispondrá de las siguientes áreas para el manejo de la operación:
Cantidad de unidades
Tamaño del pallet: pallet 1 x 1,2
Peso del pallet: peso máximo de una (1) tonelada por pallet.
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Destino: Despacho urbano, regional, nacional.

Capacidad física optima
AREA

ESPECIFICACIONES

MUELLES

4 fijos (se pueden utilizar mas según su
disponibilidad del operado para aumentar la
productividad)

ALISTAMIENTO Y
DESPACHO

1400 m2

ALMACENAMIENTO

150 posiciones en estantería

AVERIAS

100 m2

ACTIVOS

850 m2 área descubierta

TOTAL M2

2500 m2

Fuente: elaboración propia.

Estas condiciones físicas aplicadas al Layout de almacenamiento actual o bajo
otro desarrollado permitirá el manejo de 14.000 unidades de embalaje que
representa un 40 % sobre el promedio87 de unidades manipuladas de forma diaria,
permitiendo responder a cualquier actividad del cliente que comprometa las
capacidades normales y también permitirá al cliente programar sus actividades o
solicitar actualizaciones de capacidad según sus necesidades.
Para esta operación Almagran S.A. es independiente de manejar sus recursos
tecnológicos, humanos y financieros en cumplimiento de las responsabilidades
antes acordadas entre las partes, como operador propenderá por la productividad,
la eficiencia y eficacia de la operación en los promedios establecidos.
El soporte y sostenimiento del área comercial de Carrefour no esta suscrito en
este acuerdo. Con esta definición se determinara la responsabilidad sobre el
almacenaje y el manejo de mercancías, y sobre esta se planearan las actividades
y flujos de la operación, si las circunstancias y necesidades del cliente exigen un
aumento de estas se realizara la respectiva cotización sobre áreas y
arrendamientos, evitándose el problema de presuntas falencias de recursos por
parte del operador.

87 Actualmente este promedio esta en 7800 unidades según los datos de 2007 a julio 2008.
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9.2.2. Glosario del ANS
Iniciando con un glosario de los términos y su descripción para evitar otras
interpretaciones ajenas a las pretendidas en esta relación de negocios.
Para efectos de definición se aplicarán los siguientes conceptos.
Gestión de Recibo: Corresponde a la recepción de los productos entregados por
el proveedor en la plataforma muelle (incluido) asignado por ALMAGRAN.
Planeación de recibo: Consiste en la labor administrativa desarrollada por el área
de recibo de la plataforma FRUVER para confirmar el cumplimiento de citas con
LOGISTICA CARREFOUR Fruver en base a la aplicación y cumplimiento de un
Planning de recibo previamente establecido entre las partes. La generación y
recepción documental de pedidos al PROVEEDOR es responsabilidad directa de
LOGISTICA CARREFOUR.
Descargue de producto en muelle de plataforma: Actividad que corresponde a
la movilización de la mercancía desde el interior del vehículo hasta la ubicación del
producto en la banda de gravedad de la plataforma de ALMAGRAN. Esta
actividad es responsabilidad del PROVEEDOR.
Inspección de producto: Corresponde a la verificación por calidad del producto
responsabilidad del área CALIDAD ALMAGRAN bajo las directrices especificas del
área de CALIDAD CARREFOUR.
Devolución de productos: Corresponde a la actividad ejercida por ALMAGRAN
al detectar producto no conforme según las especificaciones de CALIDAD
CARREFOUR o diferencias por exceso en la cantidad del pedido y la cantidad
real, confirmada A la cantidad a recibir por LOGISTICA CARREFOUR. Él producto
no conforme será devuelto al PROVEEDOR directamente antes de ingresar a
plataforma.
Incorporación de entradas a Inventario: La carga manual de los pedidos de
entrada es responsabilidad de LOGISTICA CARREFOUR en el sistema
GENESIX.
Almacenamiento: Se aplica a la mercancía que esta sobrando del despacho
diario y/o no está incluida dentro de los pedidos del día o “Adicionales”.
Control de Inventarios: Gestión en la cual se realiza el cruce de bases de datos
de sistema GENESIX, responsabilidad de LOGISTICA CARREFOUR contra el
inventario físico (realizado por ALMAGRAN) en los plazos que se establezcan.
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Destrucciones de Producto: Actividad realizada por ALMAGRAN, bajo
autorización de CALIDAD CARREFOUR, sobre productos de almacenamiento,
devoluciones de pedidos y averías. Luego de determinarse esta condición sobre
las mercancías quedan a disposición del operador.
Preparación de pedidos: La carga automática, semiautomática o manual de
cantidades y referencias a despachar, en el sistema GENESIX o cualquiera
utilizado por el cliente y es responsabilidad de LOGISTICA CARREFOUR.
Pedidos urgentes o parciales: Estos pedidos son autorizados por LOGISTICA
CARREFOUR FRUVER y se realizan fuera del horario normal de despacho,
afectan los pedidos principales o pueden incluir mercancía que se carga
manualmente al sistema GENESIX o cualquiera utilizado por el cliente por
LOGISTICA CARREFOUR o ALMAGRAN bajo la autorización de LOGISTICA
CARREFOUR FRUVER y según el horario establecido.
Pedidos Adicionales: Corresponde a la solicitud de mercancía adicional para una
tienda, la cual es realizada y autorizada por COMERCIAL CARREFOUR y el
pedido es generado bajo los parámetros de los pedidos urgentes.
Ventilación: Es el proceso de distribuir la mercancía que va a ser entregada en
tienda. Se realizará según la planeación de pedidos
de CARREFOUR,
información entregada en forma magnética y en el formato acordado.
Cadenciero: Documento que relaciona cantidades y referencias de productos por
distribuir de forma diaria, especificado en canastillas y unidades promedio.
Adicional: Documento que relaciona cantidades y referencias de productos por
distribuir; no incluidos en formato cadenciero.
Acondicionamientos especiales: La operación no incluye ningún tipo de
reempaque ni acondicionamiento, si se llegase a presentar éste requerimiento se
realizará una negociación puntual, si dicho reproceso se requiere ALMAGRAN
FRUVER aplica la tarifa que se establezca para esto.
Planeación y Coordinación de distribución: Se debe desarrollar según
planeación de despacho a tiendas, responsabilidad de ALMAGRAN el cual se
realiza bajo los parámetros de cantidades promedio, embalajes establecidos y
cumplimiento del indicador ON TIME.
Cargue de producto: Corresponde al movimiento del producto con orden de
pedido y paletizado desde el muelle hasta el vehículo transportador que podrá ser
propio o mercerizado.
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Despacho de producto: Corresponde al envío de carga unificada de las
operaciones de la plataforma a cada una de las tiendas según el Planeación de
despacho a tiendas.
Destinos, tipos de vehículos y Modalidad de transporte: Se encuentran
estipuladas en rutas consolidadas o destinos únicos que se autorizan con
CARREEFOUR soportado en
los resultados e indicadores de gestión y
necesidades de las tiendas.
Rutas: Destino desde plataforma FRUVER a cada una de las tiendas urbanas y
nacionales de CARREFOUR.
Modalidad de transporte: la modalidad aplicada para esta operación es
transporte terrestre, cualquier solicitud y envió especial que no esté en esta debe
ser solicitado y autorizado por CARREFOUR sobre las tarifas y tiempos cotizados
por ALMAGRAN FRUVER.
Tipos de vehículos: se aplicaran los vehículos que cumplan con las
características requeridas para el transporte de estas mercancías según las
disposiciones legales y para destinos Nacionales se utilizan vehículos termorefrigerados con una tarifa diferencial.
Tiempos de entrega: Urbanas y regionales: Los pedidos recibidos el día 1 en la
plataforma serán entregados en cumplimiento del On Time establecido para cada
tienda según la planeación de despacho en función del tiempo y la distancia del
destino. Los retrasos correspondientes a afectaciones externas de la operación
realizada por Almagran no afectan los indicadores de medición.
Horario de tránsito: Horario solar 4:00 a.m. a 12:00 p.m., según restricciones y
tipos de vehículo.
Descargue: Actividad ejecutada por ALMAGRAN en donde el producto se ubica
en el muelle y área destinada de la tienda CARREFOUR, no incluye el ingreso de
mercancías a la tienda.
Cumplidos: Es el documento soporte de que la mercancía fue transportada y
entregada en tienda, corresponde al documento de transferencia de GENESIX
firmada y sellada por CARREFOUR. Acompañado de la documentación de
entrega de ALMAGRAN.
Las demoras o faltas en entrega de producto por parte del PROVEEDOR que
implique el incumplimiento en el suministro del producto a tienda (agotado en
góndola) o el incumplimiento del On Time no son considerados responsabilidad
de ALMAGRAN.
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Responsabilidad de la carga: Actividad que contempla la entrega de la
mercancía hasta la tienda. La mercancía viajará amparada con la Póliza de
transporte de ALMAGRAN, la cual cubrirá hasta el 100% del valor declarado de la
mercancía con un deducible mínimo de US $ 250.
Cantidades transportadas: La plataforma enviara despachos a partir de una
cantidad mínima acordada entre las partes, y se aplicara una tarifa de cupo
mínimo para los despachos que no cumplan este y que así lo autorice
CARREFOUR.
Acompañamiento: Este servicio se prestará durante todo el recorrido de la
mercancía mediante las empresas especializadas en acompañamiento de carga,
para los casos donde el monto de la carga a transportar lo requiera o se acuerde
entre las partes.*
Seguimiento de la carga: El seguimiento de la carga se realizará a través de los
puestos de control contratados con la empresa Destino Seguro, mediante su
centro de operaciones In house, ALMAGRAN administrará los puestos de control,
definirá las políticas de seguridad de cada despacho y rastreará la carga de forma
telefónica o satelital según su valor.
Novedades – Confirmación de entrega: Toda novedad ó inconveniente en el
trayecto o punto de entrega será comunicada a LOGISTICA CARREFOUR
FRUVER para su gestión y solución. En caso de accidente o inconvenientes
mecánicos en ruta ALMAGRAN dispondrá de un tiempo de respuesta razonable
según el destino para el reemplazo del vehículo y terminación del despacho.
Devoluciones de tiendas: En caso de presentarse esta serán relacionadas y
redespachadas a plataforma, para su reproceso y se afectaran bajo la misma tarifa
de manejo que aplica a las mercancías que administra la plataforma como un
ingreso de proveedor.
Mercancía en mal estado: producto considerado por la tienda no apto para la
venta y a la cual se le aplica la tarifa de manejo y distribución nuevamente.
Sobrante de mercancía: producto no relacionado en la transferencia
representado en un error del sistema de información o humano, si no es aceptado
por la tienda se considera una falta a las responsabilidades de Almagran
en
caso de ser por factor humano, si se presenta por un error de información
generado por Carrefour este es considerado una devolución normal con lo que
implica su manejo y el producto ingresa nuevamente a inventario de plataforma
bajo la disposición de Carrefour.
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No pedido y negociación comercial: mercancía no solicitada en el pedido de la
tienda pero enviada bajo autorización Carrefour mediante el área Logística
Carrefour a la cual se le aplica la tarifa y manejo de las devoluciones.

Activos: Representados por las canastillas que contienen los productos Fruver,
Almagran coordina su almacenamiento, control, kardex, y entrega a proveedores
según las decisiones establecidas de Logistica Carrefour y las cantidades
disponibles en plataforma.
On Time: indicador presentado al cliente en el que se define el cumplimiento del
variable tiempo frente a un estimado exigido por el cliente.
Fill Case: indicador presentado al cliente en el que se define el cumplimiento del
pedido en referencia y cantidades frente a un estimado exigido por el cliente.

9.2.3. Definición y participación área de calidad
La evitación de los riesgos A3 se ajusta en la firma del acuerdo ANS que contiene
las definiciones y compromisos del área de Carrefour.

Responsabilidades área de calidad

El proceso de calidad será coordinado por personal de Carrefour idóneo en la materia que
tendrá una presencia constante en el área de Recibo Almagran Fruver,
No se considera como cobro al operador productos por calidad, ya que esta es responsabilidad
de Calidad Carrefour, las hojas de conteo deben ser firmadas por un representante de esta
área y serán soporte de conformidad al ingreso de mercancías.

Calidad

Calidad Carrefour proporcionará fichas técnicas de cada uno de los productos con el fin de
garantizar la correcta manipulación del producto, estas serán vigentes por los periodos que en
estas se estipulen y deben ser actualizadas cada vez que esta área lo considere. Cualquier
ingreso que no esté conforme a las condiciones generales de calidad será soportado por la
firma del representante de Carrefour.
Se realiza una selección y separación sobre los productos almacenados para verificar su
calidad y autorización de despacho que Calidad Carrefour así lo estipule y comunique antes
de iniciar el proceso de distribución88. Las mermas producidas por este proceso serán
asumidas por Carrefour y serán relacionadas en el acta de destrucción, para lo cual Almagran
Fruver proporcionara el personal requerido en esta labor antes de realizar la distribución de
estos productos. Al culminar la selección, Almagran Fruver entregara la relación de cantidades
y referencias que se seleccionaron a Carrefour para la actualización de inventarios.

88

El proceso de distribución inicia actualmente a las 9:00 a.m. para los despachos del día.
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Nota: Si Calidad Carrefour decide un acondicionamiento especial a esta mercancía
seleccionada se realizara bajo una tarifa preestablecida. Adicional al cobro de la tarifa por el
proceso de selección y separación que también estará contemplado y especificado en el
aparte de acuerdos de implementación.
Si las cantidades a revisar exceden el horario de trabajo normal del área Almacenamiento
Fruver se inmovilizara la mercancía que no se alcance a verificar para ser revisada el día
siguiente y esta no formara parte del inventario a despachar y excluye de su responsabilidad al
operador Almagran Fruver.
Calidad
Almagran S.A. proporcionara cuatro personas del nivel operativo para realizar la actividad de
calidad en el área de Recibo Fruver, este personal estará vinculado y controlado como
personal de la plataforma, cumplirá el horario del área de Recibo Fruver y seguirá los
parámetros de revisión entregados por el área de Calidad Carrefour y realizara revisiones de
tipo aleatorio y total para cada proveedor acorde al nivel de revisión asignado por el área de
Calidad Carrefour.
Nota: el nivel de revisión será entregado de forma diaria antes de iniciar el proceso de
recepción o según acuerdo interno entre Almagran y Carrefour.

9.2.4. Procesos a negociar

Para evitar las afectaciones del riesgo E5 y A1, se presentan las propuestas de
negocio individuales y que deben ser gestionadas y formalizadas como adiciones
al acuerdo de servicio general que se está proponiendo, en su mayoría son
procesos que se han desarrollado, pero no se habían considerado por el operador
en el momento de la negociación inicial, pero que están sobrecosteando los
resultados de la operación.
Lavado de activos
Se realizara una presentación del proyecto de soporte para el lavado de Activos
(canastillas), el cual se definirá bajo una facturación independiente a nombre de
Almagran S.A. realizada por la unidad de negocio Fruver.
Acondicionamiento sobre mercancías
Acorde a las necesidades detectadas en el proceso normal, se define la
presentación por parte del área de Calidad Carrefour de los acondicionamientos
específicos que no se contemplan en el presente acuerdo y que requiera algunas
mercancías, para determinar la tarifa a aplicar y el método de facturación.
Despachos urgentes
Almagran presentara un cargo adicional soportado en los sobrecostos de este tipo
de despacho, el cual será validado e implementado por las partes para generar
una facturación sobre este proceso.
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Área comercial de Carrefour
Al ser una necesidad para el cliente su integración con la plataforma, se acuerda
realizar una reunión que defina la contemplación y asignación del soporte y
recursos para cualquiera de las partes, de definirse como responsabilidad de
Almagran, se estipulara mediante acta si representa un gasto par almagran como
plus de negociación o un costo operativo susceptible de cobro a Carrefour.
Tarifas procesos específicos
Se definirán tarifas adicionales a cada proceso específico de forma porcentual
sobre la tarifa de facturación integral, para cada proceso o actividad que se
estipule fuera del manejo integral. Como son: Devoluciones, despachos
nacionales, almacenamiento, mantenimiento de inventario y acondicionamientos
especiales.

Negociación de transporte
Como respuesta al riesgo E8, que presenta una afectación económica por el
transporte nacional con transportadores tercerizados, se plantea la evasión del
riesgo al entregar esta responsabilidad directamente a Almagran Cargo S.A, quien
debe justificar, analizar y procurar este transporte a la plataforma asumiendo el
manejo de estos proveedores y sus resultados.

Planeación del transporte

EXPECIFICAR CANTIDADES
MINIMAS DE DESPACHO,
CONTEMPLANDO TIEMPO
PARA ALISTAMIENTO, Y UN
PLANNING ESTABLECIDO

HORARIO ESTABLECIDO PARA
DESPACHOS URGENTES O
PARCIALES

ACTUALIZACION DE
HORARIOS DE RECIBO EN LAS
TIENDAS

COORDINACION DE RECIBO
EN TIENDAS PROIORIZANDO
LA RECEPCION DE ESTOS
DESPACHOS

VALOR AGREGADO AL
PROCESO EN LA UNIDAD DE
NEGOCIO

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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9.2.5. Indicadores
En el tratamiento a los riesgos I1, I3 e I10, se plantea la formalización de
indicadores sobre los aspectos de servicio y operatividad, medidos por los datos y
recursos de información con los que cuenta la plataforma.
Almagran definirá reuniones de seguimiento con Carrefour cuyo objetivo principal
es la revisión de los siguientes indicadores de gestión que medirán el resultado
general de la unidad de negocio:

Indicadores de Servicio
Luego de implementado un planning acordado entre las partes Almagrán se
compromete a la presentación formal y periódica de este indicador y se acordará
con Carrefour y cada Proveedor reuniones programadas con el objetivo de definir
acciones correctivas y de mejora entre todos los actores del proceso para mejorar
el planning.
Cumplimiento de entrega en tiendas On Time.
Este se presentara de forma periódica según acuerdo de las partes o cuando este
sea solicitado, presentando de forma porcentual los resultados obtenidos.
Cumplimiento en el pedido – Fill Case
La elaboración de este indicador esta a cargo de Carrefour por tener el control del
sistema que maneja los inventarios, será entregado a Almagran para su revisión y
soporte sobre los resultados antes de su presentación formal, en un plazo previo a
las reuniones de presentación establecido entre las partes.

Indicadores de Operacionales
Estos serán de manejo de Almagran y son el fundamento para la elaboración de
informes internos y los que el cliente solicite para el soporte de los resultados.
 Administración de activos
Almagran reportara los resultado de manejo de inventario y las estadísticas
presentadas de los acuerdos implementados con relaciona esta área.
 Almacenamiento y control de activos y pallets
Se elaborara un indicador para cada tipo de activos que permita identificar los
promedios de almacenamiento y recolección por proveedor. Para los pallets se
considerara las cantidades enviadas contra las recibidas de las tiendas por cada
destino y despacho, además de recibir un reporte periódico de cada tienda sobre
las cantidades entregadas y recibidas de cada proveedor.
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 Recibo
Además del indicador del Planning se presentara un indicador de cantidades por
proveedor frente al tiempo en recibo por calidad.
 Calidad
Elaborara un indicador con las cantidades decepcionadas frente al porcentaje de
devoluciones por referencia, este será suministrado directamente al área de
Calidad Carrefour.
 Almacenamiento
Cantidad de unidades de embalaje almacenadas de forma diaria. Además se
presentara la información relevante sobre cantidades referencias y su rotación.
 Despacho
El indicador interno presentara la información específica de unidades de embalaje
por tipo de vehículo, horarios de salida y llegada desde plataforma y a destino y
observaciones tipificadas en el seguimiento.
Devoluciones
Fechas, cantidades netas origen y solución tipificada.

Los datos de soporte para estos indicadores, se soportan en los formatos
establecidos actualmente para cada operación y que han sido avalados por las
partes, estos son de carácter público entre estas dos partes y por ende la
información contenida.
Con indicadores definidos y un flujo determinado y constante de información entre
la partes acordado en el acuerdo de servicio y basado en los datos requeridos
para elaborar estos indicadores se evitaran las proyecciones erróneas y se tendrá
una visión real de la evolución de la plataforma en el tiempo. Como resumen y
solución a estos riesgos se simplifica en el siguiente grafico.
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Flujo de información

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

9.2.6. Administración del Inventario
En el tratamiento de los riesgos I3, I5 e I7 se define en la formalización de
informes entregados por el cliente hacia el operador con los cuales pueda
desarrollar sus actividades y verificar los indicadores, antes presentados mediante
dos decisiones una de implementación e inversión en un sistema paralelo para
administración de inventarios y el manejo integral de del inventario por unidades
de embalaje.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Control de inventarios

manejo de
inventario
en unidades
de embalaje

sistema
paralelo de
inventarios

control
interno de
los
inventarios

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

Las repercusiones de este tratamiento deben ser evaluadas en el factor monetario,
para medir el retorno de la inversión y su justificación para la unidad de negocio. El
manejo y generación de archivos magnéticos se soluciona con la implementación
de copias periódicas al sistema Genesix del cliente y en forma definitiva con la
implantación de un sistema paralelo que pueda corroborar y verificar la
información transferida desde la plataforma.

9.2.7. Plan de riesgos internos
En cuanto al riesgo 05 este tiene su control y seria evitado con el manejo
administrativo y la implantación de un manejo de riesgos operativos internos, que
debe ser incluido dentro de las labores administrativas del operador en la unidad
de negocio. De igual modo el riesgo O8 se evitaría y seria soportado con la
aplicación del planning; debe ser apoyado en la formalización de horarios.

9.3.

ESTRATEGIA DE TRATAMIENTO Y CONTROL

Están corresponden a los planes de acción que observan la relación y acciones
que deben ser tenidas en cuenta para ejecutar al interior de la plataforma por parte
del operador y los elementos analizados para ser negociados por con el cliente, y
que formalizaran la relación y el trabajo entre las partes.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Riesgos a tratar y controlar
•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

A4 •PRIORIDAD: M

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

A2

A5

•PRIORIDAD: L

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

A8

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

A9

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

E2

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

E4

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

E6

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

I2

•PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

I8

•PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

O1 •PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

02 •PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

O3 •PRIORIDAD: E

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

O4 •PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

06 •PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

O7 •PRIORIDAD: H

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

O1 •PRIORIDAD: E
0

OPCION DE TRATAMIENTO: TRATAR Y CONTROLAR

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial y el uso de la norma NTC 5254
Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254.

El plan de tratamiento para los riesgos A2, A4 Y A9, se concentra en el manejo
administrativo interno, donde la evaluación del actual modelo debe ser visto a la
luz de los acuerdos logrados y sus repercusiones operacionales, antes de tratar de
implantar un modelo que se ajuste a las condiciones actuales, el modelo debe ser
el resultado de un estudio de las necesidades del cliente, y debe ser de forma
integral procurando un modelo adaptativo y aplicable a otros clientes o negocios
similares; aprovechando la experiencia obtenida a lo largo de este proceso, donde
los factores y áreas de soporte siempre tengan en cuenta la cadena de

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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abastecimiento planeada para la solución al cliente y el centro de distribución
propuesto para esta.

Factores generales de la unidad de negocio Fruver

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

En relación al plan de tratamiento de riesgos internos, se debe incluir un plan de
capacitación e incentivos, al personal que aporta sus esfuerzos al interior de la
plataforma, revaluando las posibilidades de desarrollo personal y profesional de
estos contemplando la solución al os riesgos O4, O6, E2 y E4. El tratamiento de
los demás riesgos y soportando las anteriores estrategias presentamos las
disposiciones generales que deben soportan el ANS que se propone en estas
estrategias del plan de administración de riesgos.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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9.3.1. Disposiciones generales

Disposiciones generales tratamiento de riesgos en ANS
Descripción

Etapas

El PROVEEDOR debe suministrar a LOGISTICA CARREFOUR FRUVER la factura de
compra, para su radicación, luego se genera el formato “Hoja de Conteo” que es entregado
al área de RECIBO FRUVER ALMAGRAN para iniciar el ingreso de la mercancía.
El producto debe ser entregado en las instalaciones de la plataforma “COFRADIA” ubicada
en Km. 2 vía Funza – Siberia. En el horario establecido para tal fin, los ingresos fuera de
este serán cargados con una tarifa excedente que se negocie entre las partes.
Los proveedores deben cumplir las fechas y horarios89 establecidos para la entrega de
producto según los requerimientos de recibo acordado, en caso de incumplimiento se
enviaran al final de la lista, los proveedores sin cita serán recibidos en orden de llegada.

Recepción del Producto

El PROVEEDOR debe cumplir con los siguientes requerimientos para la entrega:
▪
El producto debe tener Identificación de la mercancía con código de barras
(según el producto), y la unidad de venta o de consumo manejada en la
información suministrada por CARREFOUR.
▪
El producto debe cumplir al 100% con los requerimientos de calidad exigidos por
CARREFOUR y comunicados a ALMAGRÁN a través de la ficha técnica; éstos
requerimientos son: Unidad de embalaje, estándar de unidades de consumo por
unidad de embalaje, código de barras, caducidad del producto, EAN,
▪
Según acuerdos con el PROVEEDOR la carga debe ser entregada consolidada ó
predistribuida en los casos que así se acuerde entre las partes para eficiencia del
proceso. Para cualquiera de los casos debe cumplir normas de cargue (fragilidad
del producto, evitar contaminación cruzada, etc.).
A continuación se señalan las causas que imposibilitan la recepción de producto en nuestra
plataforma:
▪
La entrega no corresponde con el pedido.
▪
Pedido cancelado o vencido.
▪
Entrega anticipada a la fecha acordada por las partes.
▪
Sin EAN en el producto o en el empaque.
▪
Por EAN desconocido ó error en código de barras.
▪
Por artículos con doble código de barras.
▪
Por empaque no estándar.
▪
Por empaques reutilizados o en mal estado.
▪
Por mala presentación en producto ó empaque.
▪
Por mercancía mezclada en un mismo empaque o sin separar.
▪
Por condiciones de embalaje diferentes a las del pedido.
▪
Por mercancía mal embalada.
▪
Por fechas de vencimiento, o sticker sin la respectiva autorización de Invima.
▪
Por fechas de vencimiento enmendadas o sobrepuestas.
▪
Por ruptura o daños en empaques.
▪
Por mercancía vencida ó próxima a vencerse.
▪
Si la descripción de la mercancía no coincide con la descripción de los empaques.

89

El horario actual de recibo inicia a las 11:00 a.m. y finaliza según el nivel de operación, en

respuesta al cierre de radicación 5:00 a.m. Los Domingo y festivos el horario de inicio a las 10:00
a.m. y cierre de radicación 4:00 p.m.
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Descripción

Etapas
▪
▪
▪

Por exceso en la cantidad.
Canastillas en malas condiciones físicas y/o de higiene.
Canastillas remarcadas o sin marca.

▪

Por mercancía con mala calidad, averiada u otro aspecto ya comunicado según
las especificaciones de CALIDAD CARREFOUR.

El producto no recibido será entregado inmediatamente al proveedor al
descargue en la plataforma.
Se realiza el pesado de las canastillas y se produce un sticker que contiene:
Fecha de recepción
Cantidad (peso en kilos o unidades)
Plu.
Código de barras
Descripción del producto
Otros que se consideren relevantes por ALMAGRAN o CARREFOUR.

momento del

El número de referencia y proveedores puede varias de acuerdo a las acciones del
Departamento COMERCIAL CARREFOUR. El ingreso de nuevas referencias será
responsabilidad de CARREFOUR y comunicado a ALMAGRAN para actualización de datos

Recepción del Producto

LOGISTICA CARREFOUR FRUVER entregara el formato “Hoja de Conteo” por proveedor
al área de RECIBO ALMAGRAN FRUVER como documento para la gestión de recibo.
Se regresara el formato “Hoja de Conteo” a LOGISTICA CARREFOUR, para su ingreso
con cantidades reales en el sistema GENESIX;
Se atenderán a los proveedores que hayan radicado documentación antes de la hora 90
límite y la firma del PROVEEDOR estipula la recepción a conformidad de cantidades y
referencias; en los casos de diferencia se contara con un plazo máximo de un (1) día a
partir de la fecha de recepción para modificar y ajustar el inventario y la compra para
cualquiera de los involucrados.
ALMAGRAN FRUVER dispondrá de 4 muelles como mínimo para permitir el ingreso de
mercancías.
Los retrasos presentados por la ausencia de proveedores y problemas del sistema
GENESIX que afectan directamente el servicio de la plataforma serán asumidos por
CARREFOUR y por lo cual no afectaran los indicadores y el servicio final de la plataforma
en distribución y On Time.
Si se requiere el ingreso de mercancía en horario ajeno al estipulado para este fin
ALMAGRAN FRUVER proporcionara los recursos y personal para tal fin, y los costos
generados serán asumidos por CARREFOUR.

Almacenamiento
Y mantenimiento de
Inventario

CALIDAD CARREFOUR FRUVER definirá las condiciones, cuidados de Almacenamiento y
manipulación del producto en la plataforma para asegurar su conservación y buena calidad
antes de ser despachado el producto a tienda. Esto debe ser informado mediante un acta
de condiciones físicas anexa a este acuerdo, entregada por CARREFOUR y aceptada por
ALMAGRAN.
Se realiza un inventario físico diario POR PARTE DE ALMAGRAN, este se entrega a
CARREFOUR en el horario establecido91 en condiciones normales, donde se discriminan

90

Inicia el proceso de radicación a las 11:00 a.m. y la hora de cierre acordada a las 5:00 p.m., los

domingos y festivos inicia a las 10:00 a.m. y finaliza a las 4:00 p.m.
91

(vía correo electrónico o carpeta compartida) a las 8:00 a.m.
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Etapas

cantidades, descripciones y fecha de la mercancía almacenada.
La distribución de la mercancía se realiza bajo las cantidades estipuladas en el formato
“Cadenciero” de forma equitativa según cantidades de inventario para los pedidos
solicitados.
Las modificaciones a la distribución del formato “Cadenciero” se deben comunicar a
ALMAGRAN S.A. antes de iniciar la preparación de los pedidos según el horario acordado
entre las partes.92
El proceso de transferencia de la mercancía al sistema GENESIX es responsabilidad de
ALMAGRAN FRUVER en despachos y en la generación de ajustes justificados a favor de
plataforma y emitirá el comunicado de dicho movimiento a CARREFOUR. Para dicho fin
CARREFOUR entregara los accesos que se acuerden según las restricciones del sistema
GENESIX o el que designe CARREFOUR para el control del inventario.
Almacenamiento
Y mantenimiento de
Inventario

En el proceso de ajustes al inventario se realizara de forma diaria, ALMAGRAN FRUVER
recibirá información electrónica y emitirá una respuesta a LOGISTICA CARREFOUR
FRUVER; consolidando la información de todos los despachos ratificando y soportando la
información de las tiendas, estos serán recibidos dentro del horario establecido93(si se
presentan problemas de comunicación la información será entregada de acuerdo al sistema
de contingencia para información que se elabore entre las partes), la información
extemporánea no serán tomados en cuenta y se dará por entendido la conformidad del
despacho, si se presentan diferencias serán asumidas por CARREFOUR.
CARREFOUR es responsable por realizar los ajustes en el sistema según las respuestas
emitidas por ALMAGRAN, y entregara de forma diaria la relación de estos movimientos a
ALMAGRAN para su verificación y control para lo cual anexara el ajuste realizado para cada
referencia y se entregara la información a ALMAGRAN.
Nota: las diferencias presentados en el sistema GENESIX son responsabilidad de
CARREFOUR, y por ende su ajuste, todas las modificaciones que se realizan al inventario
por parte de las tiendas y/o cualquier usuario deben ser soportadas de forma documental y
comunicadas a ALMAGRAN para su control.
Esta responsabilidad recae sobre las áreas de RECIBO y ALMACENAMIENTO FRUVER
ALMAGRAN y se realizan a conformidad de formato “Cadenciero” y el formato “Adicional”.
Utilizando siempre la unidad de embalaje estándar, como factor decisorio.
En los casos que la distribución del producto sea entregada por el proveedor, esta primara
sobre los formatos anteriores y será responsabilidad del PROVEEDOR, por lo cual no
afectara los indicadores de la plataforma.

Ventilación y Alistamiento
Los sobrantes de productos altamente perecederos y que según especificaciones de
CALIDAD CARREFOUR no pueden ser almacenados serán distribuidos según
comunicación de CARREFOUR por unidades de embalaje generando un “Adicional” 94
dentro de los plazos establecidos, en ausencia de este estas referencias son distribuidos
entre las tiendas de mayor volumen95 o según se estipule entre las partes sin
responsabilidad de ALMAGRAN en este nivel de servicio.

92
93

Actualmente antes de las 9:00 a.m.
Antes de las 5:00 p.m. (si se presentan problemas de comunicación la información será

entregada de acuerdo al sistema de contingencia para información).
94

Hasta las 5:00 p.m.

95

Destinos 14 y 19 actualmente.
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Ventilación y Alistamiento

Se alistará únicamente aquellas órdenes que fueron enviadas dentro de los horarios de
corte definidos en el formato “Cadenciero” o formato “Adicional”, los adicionales que
modifiquen cantidades al formato Cadenciero, no serán responsabilidad de ALMAGRAN. El
formato “Adicional”
también dispone de el inventario; estos formatos deben ser
comunicados antes de la hora límite de distribución que se acuerde entre las partes96 el día
anterior a su despacho especificando fecha de envío, cantidades, referencias y destinos;
responsabilidad CARREFOUR.
Con la recepción de mercancía se diligencia el formato establecido97, donde se controla el
ingreso de estas a plataforma, es responsabilidad de los PROVEEDORES la recolección de
estas cada vez que ingresen a plataforma en las cantidades máximas de los vehículos en
que entrega.
Si se requiere el préstamo de estas es autorizado por CARREFOUR y no se hará sobre
canastillas marcadas o de proveedores actuales.
ALMAGRAN se encargara de la administración, almacenamiento y control de estos,
comunicando periódicamente según se establezca la información requerida por
CARREFOUR.

Activos

El área de ACTIVOS ALMAGRAN FRUVER, solo aceptara el formato de activos
completamente diligenciado por parte de ALMAGRAN CARGO S.A., a lo cual este último
asumirá las diferencias en las entregas.
Para realizar este proceso se aplicara una tarifa por unidad administrada durante el periodo
y una por el área acordada.
La limpieza y mantenimiento de estos activos se realizara según especificaciones de
CARREFOUR bajo una tarifa establecida en acta acordada por las partes.
Los pallets para esta unidad de negocio son proporcionados por ALMAGRAN y deben ser
retornados de forma inmediata con cada despacho, en las mismas cantidades, si se
presentan diferencias en las devoluciones se aplicara un cobro de arrendamiento por
unidades y días de retraso, este valor será actualizado de forma mensual entre las partes
según la tendencia de este mercado.

Seguimiento

Se realiza este proceso a todos los despachos de la plataforma y se comunican las
novedades de devolución al área COMERCIAL CARREFOUR, quienes emitirán una
respuesta o solución a los diferentes hechos dentro de un plazo acordado. 98, si no se tiene
respuesta sobre el hecho se comunicara a LOGISTICA CARREFOUR con otro plazo
razonable (15 minutos), de lo cual se adopta esta ultima respuesta, si no se genera una
solución en este plazo ALMAGRAN CARGO procederá a retornar la mercancía en conflicto
y este costo por concepto de retraslado o devolución será asumido por CARREFOUR.
Las causales de devolución física de mercancía desde las TIENDAS y su responsabilidad
económica se tipifican así:
“Mercancía en mal estado” (CALIDAD CARREFOUR)
“Sobrante de mercancía” (ALMAGRAN si el producto es perecedero)
“No pedido” (COMERCIAL CARREFOUR)
“Negociación comercial” (COMERCIAL CARREFOUR)
“avería” (ALMAGRAN FRUVER Y ALMAGRANCARGO)
Estos son los “conceptos” manejados y reconocidos por las tiendas y la plataforma en el
formato y para efectos de manejo de inventarios.

96

Hasta las 5:00 p.m. actualmente.

97

“Relación de Canastillas”

98

15 minutos
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Descripción
Se realiza este proceso a todos los productos que las tiendas consideran no aptos por
consideraciones de calidad, devoluciones por exceso de cantidades, averías y productos
que no presentaron solución en el seguimiento.
Estas son retornadas a plataforma en los mismos vehículos de despacho, solo se aceptan
devoluciones de producto de la entrega del día, o con autorización de CARREFOUR y bajo
su responsabilidad.

Devoluciones de Tienda

Esta mercancía se recibe contra retransferencias física de la tienda (documento GENESIX)
o contra información electrónica de CARREFOUR, es reprocesada y puesta a disposición
de CALIDAD CARREFOUR.
ALMAGRAN FRUVER entregara de forma diaria la información de las devoluciones del día.
Al momento de su llegada La mercancía se pondrá a disposición de CALIDAD
CARREFOUR desde el momento de su ingreso a plataforma, la solución de esta será
emitida por CALIDAD CARREFOUR en los horarios establecidos entre las partes.99
La plataforma no recibirá devoluciones sin la papelería requerida de la tienda, en cuya
ausencia es deber de CALIDAD CARREFOUR producir los soportes para su ingreso.
Nota: si la mercancía no tiene definida su situación durante el horario de recepción de
Adicionales será Inmovilizada y no conformara parte del inventario a despachar; en el acta
de Destrucción esta mercancía se relacionara como ingreso a inventario.

Trasvasado de
proveedores

La plataforma FRUVER dispondrá de un área para atender esta solicitud de CARREFOUR,
mientras así se acuerde donde se atenderá máximo un (1) proveedor para dicho fin
incluyéndolos en el planning de ingreso del proceso de logística de reversa para la
plataforma y en el horario de atención del área de ACTIVOS FRUVER; después de
realizado el inventario diario; se realizara un cobro especifico por el arrendamiento de esta
área.
Pedidos: están a cargo del área COMERCIAL CARREFOUR y las TIENDAS, por lo tanto
los errores y desviaciones cometidos en este proceso deben ser controlados y ajustados
por LOGISTICA CARREFOUR en el sistema, a lo cual ALMAGRAN procurara la nueva
distribución dentro de los parámetros normales de trabajo y no asumirá errores de
distribución por dichos sucesos en el cumplimiento del Fill Case.
ALMAGRAN se encargara de la transferencia de mercancía al sistema GENESIX se
realizara luego de escaneo físico a los stickers, generando el documento físico “Cumplido”,
como soporte del despacho y con el cual se envía la mercancía.

Información y control del
inventario

Anexo a este se relacionara el soporte de despacho por embalaje que soportara la entrega
y certificara las cantidades netas contenidas.
ALMAGRAN S.A. y ALMAGRAN CARGO S.A. producirán toda la documentación de
transporte requerida para los despachos.
La información que es suministrada por CARREFOUR debe corresponder a los embalajes
que solicitan de sus proveedores, en caso contrario ALMAGRAN FRUVER no asume
errores por distribución o sobrante de mercancías y afectación al Fill Case de la plataforma.
ALMAGRAN FRUVER realizara su distribución “Adicionales’, que se reciban en los horarios
establecidos, la distribución de mercancía extemporánea será realizada sobre una tarifa
adicional por este proceso. Toda la carga de podidos al sistema de inventario es

99

3 ocasiones durante el día: 10:00 a.m., y 12:00 p.m., a las 3:00 p.m. en proceso normal.
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responsabilidad de CARREFOUR.

Los productos que se reciben y presentan problemas en su ventilación al ser cargados a los
pedidos de forma sistemática serán comunicados a CARREFOUR, al momento de
presentarse la discrepancia; las referencias que no presenten solución en el horario de
pedidos “Adicionales”, no serán incluidas como inventario disponible para los pedidos del
día y se inmovilizaran ya que afectan el ingreso de datos al sistema GENESIX.
ALMAGRAN soportara todas las solicitudes y de tiendas y se tendrá como soporte para
este hecho la comunicación electrónica de estas.
ALMAGRAN mantendrá el archivo documental que soporta las transacciones en los tiempos
estipulados por ley.
Información y control del
inventario

Se realizara un cierre de inventario mensual entre el inventario físico y el inventario en
sistema, este se realiza en los primeros 5 días de cada mes a las 8:00 a.m. evitando
retrasos en el proceso.
La facturación se realizara de forma mensual, comparando, las unidades de embalaje
movilizadas según los soportes de entrega en tienda mas retraslados y demás movimientos
realizados en el mes.
Además se realizara el cobro de los demás reprocesos contemplados en este acuerdo
unificando el criterio a unidades de embalaje movilizadas.

Recibo: en ausencia de servicio eléctrico, ALMAGRAN dispondrá de una planta eléctrica
para superar este inconveniente, esta soportara los equipos de muelle y sistemas vitales
para el proceso.
Inventario: cuando se presente problemas con la descarga o la toma del inventario por
radiofrecuencia se optara por realizar un inventario manual.
Alistamiento: se realizara la toma de stickers físicos para soporte y se anexara una copia
a la estiba física.
Problemas con el sistema GENESIX: se recibirá con hoja en blanco y se entregara la
información al Pool de información CARREFOUR, para su posterior ingreso al sistema.
Planes de contingencia en
el sistema de información

En caso de requerir la carga de pedidos desde plataforma y no se cuente con sistema, se
enviaran los productos relacionados con el formato de especial de envió y su sello constara
la entrega para su posterior generación en el sistema GENESIX por parte de ALMAGRAN,
siempre soportado en el soporte de entrega por embalaje.
Adicionales: se realizara distribución física y se enviara a tienda con el resto de la
mercancía del despacho, por lo cual ALMAGRAN no tendrá competencia en la
responsabilidad por la distribución de cantidades de ese despacho. Estas cantidades serán
cargadas a sistema con la recepción de la documentación soporte (Sello de tienda) por
parte de ALMAGRAN FRUVER y se comunicara sobre dicho suceso a LOGISTICA
CARREFOUR FRUVER.
Si se presentan problemas con la transferencia de información se realizara el envió
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relacionando los stickers físicos y se enviaran a la tienda como soporte de entrega,
CARREFOUR se responsabilizara por la carga de esta información al sistema y
ALMAGRAN FRUVER revisara y generara los ajustes a que haya lugar en la semana
siguiente soportando todos los movimientos, en base a la documentación firmada.
Planes de contingencia en
el sistema de información

Comunicaciones electrónicas: en caso de problemas entre la intranet de ALMAGRAN y/o
el servidor de CARREFOUR “LOTUS NOTES”, se enviara la información a la carpeta
compartida, o en caso extremo se entregara en medio magnético o físico por cualquiera de
las partes para evitar retrasos entre las partes y manteniendo el cumplimiento de los
horarios establecidos para cada actividad.

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

9.3.2. Seguros y cobertura
Almacenamiento: Para esta operación de cross docking no se tiene contemplado
el almacenamiento de productos para más de un día, pero mientras las
mercancías se descarguen en el muelle y se administre según instrucciones de
CARREFOUR hasta que se despachen a las tiendas, Almagran S.A., dispone de
seguros contra riesgos tales como incendio, rayos, actos mal intencionados de
terceros, hurto, asonada, motín, huelga, conmoción, anegación y terremoto.

Transporte: Almagran Cargo S.A., cuenta con una póliza de transporte que
ampara hasta $ 600.000.000 del valor de la mercancía. Los deducibles de los
despachan son:

Despachos inferiores a $ 80.000.000 el valor del deducible es de $
1.000.000,
Despachos con mercancía de riesgo con valores entre $ 80.000.000 y $
150.000.000 el deducible es del 10% con una mínima de US 250.
Para otros tipos de mercancía el deducible es el 5% con una mínima de
US 250.
Para despachos superiores a $ 150.000.000 y mercancías de alto riesgo
el deducible es del 10% con una mínima de US2500, y para otras
mercancías es del 5% con una mínima de US 2500.

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Causales de Terminación el Acuerdo
El presente Acuerdo de Niveles de Servicio podrá terminarse por cualquiera de las
siguientes causas

Por terminación del contrato
Por mutuo acuerdo de las partes
Por incumplimiento de las obligaciones contenidas en este
acuerdo por alguna de las partes
Por disolución de alguna de las partes
Por la negativa sistemática a realizar los pagos que se generen
por la prestación del servicio dentro del plazo establecido.

Fechas de cierre y corte
Las fechas de cierre de facturación e información periódica de resultados se
acuerda entre las partes de forma mensual, y se realizara los primeros 5 días del
cada mes.
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10. SISTEMA DE CONTROL Y COMUNICACIÓN

Además de realizar los formatos establecidos por parte de Carrefour para el
control de su información, denominados Estándar Metier se deben formalizar los
formatos necesarios para el control y gestión de cada área por Almagran en la
producción de información.

Factores generales de la unidad de negocio Fruver

CONTROL DE TIEMPOS

UNIDADES

EN PROCESOS

EN KILOS Y EMBALAJES

TIEMPOS DE INFORMACION
CONTROL POR AREA

INDICADORES INTERNOS DE AREA SOBRE
GESTION Y PERSONAL

AVERIAS
COBROS

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

Los formatos e indicadores serán responsabilidad del coordinador de cada área
manteniendo la jerarquización interna siendo la fuente principal de información
interna y soporte de la gestión de la plataforma, estos serán revisados de forma
constante para realizar los ajustes y medidas correctivas a los resultados
planeados para cada área; acorde al plan de manejo de riesgos presentado con
las estrategias de evitación, traslado y tratamiento planteadas anteriormente y
soportadas en las especificaciones a incluir en el acuerdo de nivel de servicio.
Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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Diagrama de control unidad de negocio Fruver
PRESENTACION DE
INFORMES AL CLIENTE
INDICADORES
DE SERVICIO Y
OPEREACION
INDICADORES ACORDES A
LA PLATAFORMA

TARIFICACION DE TODAS
LAS ACTIVIDADES
CONTROL

PLANNING DE
PROCESOS

FORMALIZACION DE
RELACIONES Y
RESPONSABLIDADES
ANS

INDICADORE DEL TALENTO
HUMANO Y PLAN DE
RIESGOS INDUSTRIALES

MODELO TARIFARIO
POR EMBALAJE

REVISION DE
RESPONSABILIDADES Y
CUMPLIMIENTO FRENTE AL
ANS

Fuente: elaboración propia a partir de los resultados del plan de riesgos estratégicos.

En este diagrama se condensan las herramientas y resultados esperados con la
implantación de un control desde el aspecto estratégico como se definió al inicio
de esta investigación, logrando resultados de impacto general sobre la plataforma
y los objetivos estratégicos de la organización para esta unidad de negocio. El
plan de seguimiento y comunicación se estipula en la realización de reuniones
semanales entre las áreas logísticas, para evaluar las relaciones operativas y los
resultados generados por la plataforma medidos en los indicadores operacionales.
La revisión de los indicadores de servicio se realizara por las áreas administrativas

Elaboración a partir de la bibliografía consultada.
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y los representantes de cada parte, para realizar los ajustes y proyecciones del
proceso.

La comunicación de los resultados se iniciara con la presentación de este
documento a las gerencias logística y técnica, quienes dispondrán de los
planteamientos considerados para iniciar la renegociación y formalización de la
plataforma con el cliente y sus proveedores, soportando con indicadores los
riesgos y costos, basando esta negociación en la proyección del escenario laboral
de la plataforma y el riesgo residual de la situación actual.
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11. PRESUPUESTO DEL PLAN ADMINISTRATIVO

Al tratarse de un plan de carácter estratégico que comprende la administración de
las actuales circunstancias y escenarios que enfrenta la unidad de negocio Fruver,
demos observar que con cada una de las estrategias que pretende atacar los
diferentes grupos de riesgos y que en la mayoría de los casos presentan un nivel
de inversión presupuestal menor o no existe, ya que se trata de aplicar y soportar
la información obtenida en el desarrollo de la investigación, frente a los actores
que intervienen en el proceso logístico, entendiéndose al cliente, los proveedores,
transportadores y el operador, discriminando las responsabilidades sobre cada
uno, lo cual no es fundamento de inversión para estos sino entender el
presupuesto como los resultados y disminuciones en los costos del operador, que
repercuten en un mejor servicio para las demás partes y mejora los resultados
globales del negocio.
Se presentan a continuación 3 presupuestos según las estrategias del plan
administrativo de riesgos estratégicos con la aplicación de las estrategias y
esperando se logre la mayor parte de la formalización, tratamiento y transferencia
de los riesgos analizados, de forma lógica y justa entre las partes mediante la
renegociación y la aplicación del acuerdo de nivel de servicio.
Los datos que se presentan para cada estrategia la descripción de la actividad
principal, su valor porcentual de mejoramiento según los costos promedio
obtenidos de los 2 últimos años, y el valor esperado de mejoramiento de forma
mensual con la concertación de la actividad. Los presupuestos son aplicables sin
restricción entre estos y no tienen orden cronológico, ya que son actividades
independientes por lo cual solo se presenta su tiempo estimado de
implementación.
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11.1.

PRESUPUESTO DE MEJORAMIENTO SOBRE RIESGOS Y CONSECUENCIAS POR TRANSFERIR

ACTIVIDAD

COSTO
PRESUPUESTAL
DE
IMPLANTACION

RECURSOS

TIEMPO DE
IMPLANTACION

REPERCUCION
ECONOMICA

% DE AFECTACION

0,2

Incremento directo de
los ingresos en 17%
sobre los promedios
actuales

3% positivo sobre los
ingresos por
retransferencia y
averías. 6% positivo
sobre la tarifa integral
actual

1

La formalización de
este proceso requiere
el ingreso de una
persona en el área de
inventarios, la cual al
ser tarificado el
proceso representa un
ingreso a la
plataforma

disminución de los
costos por averías de
en un 80% sobre las
cantidades actuales
promedio en valor sobre
valor del inventario

1

Disminución por
averías en transporte
cargadas a la
plataforma.

Disminución de los
cobros asumidos por
transporte en 100 % por
parte de la plataforma.

6

generación de paz y
salvo sobre el manejo
y administración de
los activos

recuperación del 90%
de las unidades de
embalaje perdidas que
se traducirán en cobro
al operador

disminución del
sobrecosto operativo

se espera que se
produzca una mejora
directa al proceso mayor
a 92%

SOBRECOSTO
ACTUAL

VALOR
RIESGO
TRANSFERIDO

$ 34.652.772

$ 34.652.772

$10.416.379.950

$ 8.333.103.960

$19.245.600

$ 19.246.000

$
350.000.000.000

$
308.112.000.000

11.501.480,18

$
10.581.361,77

EN MESES

TRASFERENCIA

ACTUALIZACION
DE TARIFAS

Capacidad de negociación y
presentar informe histórico de
costos e ingresos, presentación
de costos promedio en el
mercado al cliente

MANEJO DE
AVERIAS

Personal operativo (1)

RESPONSABILIDA
D DE CARGA

Remplazar
transporte,
tienda

CONCILIACION DE
ACTIVOS

PLANNING DE
RECIBO

auxiliares
auditores

$
753.300,00

de
en

Planificación administrativa
implantación de la estrategia.

$
-

Asistente de información al área
durante el tiempo requerido para
conciliación de los movimientos

total
nota

los
por

$
-

e

$
6.888.000,00

$
-

1

$
7.641.300,00

$
316.509.584.094

El valor de la mejora absoluta comprende la evitación del cobro de las unidades totales faltantes en el inventario de activos.
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11.2

RESUPUESTO DE MEJORAMIENTO SOBRE RIESGOS Y CONSECUENCIAS POR EVITAR

ACTIVIDAD

COSTO TOTAL
PRESUPUESTAL
DE
IMPLANTACION

RECURSOS

TIEMPO DE
IMPLANTACION

SOBRECOST
O ACTUAL

VALOR
RIESGO
TRANSFERIDO

REPERCUCION
ECONOMICA

% DE AFECTACION

1

Poder satisfacer los
requerimientos del
cliente y evitar errores
operativos

7% de disminución sobre
los costos de cada área
en promedio

$
6.890.984,87

$
6.890.984,87

1

Disminución de los
costos por este
concepto.

Disminución de los cobros
asumidos por transporte
en 100 % por parte de la
plataforma.

$
2.300.026,83

$
2.300.026,83

2

Tarificación e ingreso
por operaciones no
contempladas

disminución del costo
actual en 22% sobre el
total del costo operativo

$
21.657.381,01

$
21.657.381,01

disminución del
sobrecosto operativo
Disminución de
averías transporte y
aumento de la
capacidad vehicular

se espera que se
produzca una disminución
en los faltantes de
inventario mayor al 95%
Disminución de averías
transporte en 80% y
aumento de la capacidad
vehicular en un 31%

$
10.450.000,00

$
10.450.000,00

EN MESES

ASIGNACION DE
RECURSOS

INCLUIR LA PROYECCION DE
CRECIMIENTO
Y
NECESIDADES
DE
LA
PLATAFORMA
EN
UN
PRESUPUESTO EXPLICITO Y
CONOCIDO

NO CONOCIDO

EVITAR

RESPONSABILIDA
D SOBRE CALIDAD

PROCESOS NO
CONTEMPLADOS
INVENTARIO
PARALELO SISLOG
EINGRESO POR
UNIDADES DE
EMBALAJE
ESTANDARIZACIO
N DEL EMBALAJE

Discriminación
responsabilidades en ANS

de

Discriminación
responsabilidades en ANS

de

$
-

$
-

Implementación
de
sistema
paralelo para el manejo de
inventarios y ANS

NOCONOCIDO

Discriminación
responsabilidades en ANS

$
-

total

de

0

NOCONOCIDO

6

$
19.540.000,00

$
19.540.000,00

$
60.838.392,72

Las estrategias presentan afectaciones tanto operativas como de negociación que repercuten económicamente
en los ingresos.
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11.3.

PRESUPUESTO DE MEJORAMIENTO SOBRE RIESGOS Y CONSECUENCIAS POR TRATAR

ACTIVIDAD

RECURSOS

COSTO TOTAL
PRESUPUESTAL
DE
IMPLANTACION

TIEMPO DE
IMPLANTACION

% DE AFECTACION

SOBRECOST
O ACTUAL

VALOR
RIESGO
TRANSFERIDO

Poder satisfacer los
requerimientos del
cliente tratando los
riesgos que esto
genera, pero deben
aceptarse en el
negocio

14% de disminución sobre
los costos de cada área
en promedio

$
11.320.903,71

$
11.320.903,71

disminución de errores
y aumento de la
velocidad de
información

Disminución de los cobros
asumidos por errores de
inventario o soporte de
información 90% sobre el
valor de los costos por
faltantes y errores de la
plataforma en información.

$
5.992.000,00

$
5.992.000,00

REPERCUCION
ECONOMICA

EN MESES

FORMALIZACION
ANS
TRATAR

Incluir todos los factores de riesgo
que se detectaron en el plan
administrativo de manejo, para
evitar sus repercusiones

SISTEMA DE
CONTROL Y
COMUNICACIÓN

$
-

Discriminación
de
responsabilidades en ANS y
fortalecimiento del canal de
comunicación, compra de equipo
de comunicación e impresión.

$
15.000.000,00

total

15000000

1

3

$
17.312.903,71
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12. RECOMENDACIONES

La clave para el éxito en un proyecto logístico consiste en la disminución de costos
en el manejo de inventarios y el cumplimiento de los pedidos, pero esto debe estar
soportado en un operador estable que suministre la tecnología, experiencia y
administración del proceso, por lo cual es indispensable que siempre se genere un
acuerdo o documento que especifique las responsabilidades de las partes sobre el
proceso y de esta forma se permita al operador desarrollar y dedicarse a su
actividad, y para el cliente focalizarse en su negocio y crecimiento.
La mayoría de los errores en un proyecto logístico radican en deficiencias de
información o comunicación entre las partes como lo expresa MIke Duciewicz,
vicepresidente administrativo de la cadena de suministros para la Corporación
Ricoh.
“No es posible considerar a un proveedor de logística de terceros como cualquier
otro proveedor...Se le debe considerar como una extensión de su empresa”. 100

Las opciones de manejo de riesgo que se toman determinan la estrategia a
desarrollar, los costos en que se incurrirían y las consecuencias que tendrían
estos riesgos luego de su tratamiento, este carácter subjetivo del investigador
produce diferentes tipos de planes específicos donde se pueden evaluar las
capacidades y calidad de estos.

Al definir riesgos de carácter estratégico se debe procurar la definición de estos
por su cobertura y afectación ya que entre mas procesos o actividades sean
sometidas al mismo riesgo es mayor el impacto que se tendrá al realizar su
tratamiento, y posiblemente previniendo o evitando la aparición de otros riesgos
asociados ya sean igualmente estratégicos o de carácter operacional.

Las afectaciones de los riesgos del sistema de información y de carácter
operacional, aunque tengan repercusiones económicas como es entendible, son
mas susceptibles a entender por los clientes como deficiencias del gestor de la

100

Tomado del texto LAS RELACIONES CON TERCEROS, LAS SOLUCIONES A TERCEROS, p 3. En V ALMAGRAN

S.A., Propuesta de valor. En http://www.almagran.com.com/resena.html. 01/08/2008. 8:40 a.m.
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operación y por consiguiente como falencias de la cadena de valor y el servicio
prestado, esto lo podemos generalizar a cualquier tipo de actividad donde se
presume la prestación de un servicio.
Para nuestro caso de estudio la aplicación del plan de administración de riesgos
se despliega en la capacidad de negociación y soporte de los resultados que se
han obtenido para todos los actores de este proyecto, mas que en la inversión y
los costos en que se pueda incurrir al aplicar un plan de administración de riesgos
de carácter operativo o industrial, presentándose como una ventaja frente a este y
con resultados esperados notablemente mas importantes en el aspecto
económico.
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CONCLUSIONES
Con la realización del plan administrativo de riesgos se ha logrado un documento
que permitirá la negociación de los parámetros y responsabilidades de servicio,
bajo los cuales la unidad de negocio Fruver Almagran S.A. sea un negocio que
cumpla los objetivos de la organización a la cual pertenece y pueda responder a
las necesidades y exigencias del cliente Carrefour.
En el desarrollo del contexto estratégico del proyecto, mediante la definición de la
gestión realizada por las cada área operacional que compone la estructura
propuesta por Almagran para el desarrollo de este negocio, y con la aplicación de
la observación directa y estructurada, soportada en los indicadores de gestión, se
puede lograr un diagnostico estratégico sobre el cual se puede iniciar un proyecto
de análisis de riesgos.
Para la discriminación de riesgos estratégicos se debe analizar los indicadores de
servicio y gestión clasificando sus resultados desde el aspecto global de la unidad
de negocio, agrupándolos de forma que las propuestas que se generen para su
contención abarquen mas de uno, las estrategias son mas efectivas al pretender
una solución integral sobre varios riesgos o problemáticas que se evalúen.
El uso de un método estructurado de análisis facilita el desarrollo de un plan de
administración de riesgos, lo cual se logra de forma admirable, con la norma NTC
5254 Gestión del riesgo, y la guía para el uso de la norma NTC 5254, gracias a
sus alcances y versatilidad de aplicaciones permite determinar los factores críticos
de éxito en esta unidad d negocio y a la que se pretenda aplicar un programa de
administración de riesgos.
Al incluir en el plan administrativo de riesgos la formalización de un acuerdo del
nivel de servicio, se logra delimitar las responsabilidades y procedimientos que
debe cumplir el operador e este caso Almagran S.A luego del análisis y evaluación
de los riesgos estratégicos planteados.

Los riesgos aceptados son y deben ser los que tienen relación directa con la
generación de valor para el cliente y contemplados dentro de los objetivos
estratégicos propuestos por la organización Almagran S.A. para sus unidades de
negocio, siendo estos representados en tratamientos y definición de
responsabilidad mediante transferencia justificada a los demás participantes por
sus competencias y alcances decisorios bajo un acuerdo de negocio establecido,
formalizado y comunicado.
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La mayoría de los riesgos analizados durante el desarrollo de esta investigación
se fundamentan en errores de carácter administrativo y comercial al iniciar este
tipo de proyectos, donde, como se plantea en los parámetros de tratamiento no se
contemplaron la formalización de los procesos y procedimientos que se realizarían
de forma explicita, la estructuración del sistema de información entre las partes y
sobretodo el alcance y responsabilidad de cada actor sobre el proyecto.

Los riesgos de carácter gerencial tienen una valoración mayor a los demás riesgos
que se encuentran en este análisis y plan de manejo de riesgos por el carácter
estratégico del mismo, y si estos no tienen tratamiento los demás no tendrían el
impacto esperado para esta y cualquier unidad de negocio que se pretenda tratar
mediante estas disposiciones estratégicas.

Las afectaciones de los riesgos del sistema de información y de carácter
operacional, aunque tengan repercusiones económicas como es entendible, son
mas susceptibles a entender por los clientes como deficiencias del gestor de la
operación y por consiguiente como falencias de la cadena de valor y el servicio
prestado, esto lo podemos generalizar a cualquier tipo de actividad donde se
presume la prestación de un servicio.

Como conclusión final del plan de tratamiento se determina que el factor
fundamental en el desarrollo de una actividad, llámese negocio, proyecto o
proceso es la planeación de este y como principal medida de control a los riesgos
en que esta pueda incurrir durante su ejecución, es un sistema de información
adecuado que permita responder de forma eficiente y eficaz ante las variables y
diferentes escenarios en los que se desarrolle la actividad. Por otra parte la
información bien administrada permite realizar proyecciones mas acertadas que
de igual forma preparan la organización para enfrentar las consecuencias y
probabilidades de los riesgos a los que se enfrenta y los que pueden surgir en la
ejecución de los proyectos o procesos normales.
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Anexo 1
Organigrama Fruver

JEFE DE PLATAFORMA

COORDINADOR

ASISTENTE ADM.

SUPERVISOR ACTIVOS

Leidy Villamil

Angie Contreras

Jaqueline Paredes

SUPERVISOR RECIBO

SUPERVISOR ALMACEN

SUPERVISOR DESPACHOS

Juan Beltran

Henry Garcia

Carlos Rodriguez

ANALISTA INFORMACION

ANALISTA INFORMACION

Alberto Sanchez

Felipe Guevara

AUXILIAR OPERATIVO
RECIBO

AUXILIAR OPERATIVO
ALMACEN

13

AUXILIAR OPERATIVO
3

DESPACHO

AUXILIAR OPERATIVO
7

ACTIVOS

5

AUXILIAR OPERATIVO
CALIDAD

4

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial

Elaboración a partir de la información y fuentes consultadas.
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Anexo 2
3
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2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2,5 M

4 M

1,5 M

4 M

2,5 M

2,5 M

2 M

10 M

1,5 M
1,5 M
2 M

1,5 M
2 M
2,5 M
2,5 M

2,5 M

2,5 M

2,5 M
2,5 M
10 M

6

5

4

3

2

1

primera planta ----> 600 mt2
segunda planta ---->200 mt2

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

Layout plataforma Cofradía etapa 1

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

Elaboración a partir de la información y fuentes consultadas.
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Anexo 3

Capacidad física actual

CAPACIDAD FISICA REQUERIDA

ESTIBAS /ESTANTE
ESTIBAS/PISO

ALMACENAMIENTO PROMEDIO

PLATAFORMA REQUERIDO

(Especificar
tamaño

de

en

OBSERVACIONES

Observaciones

estiba-

Solo

G.

FRUVER

120

Técnicas)

190
(Especificar en observaciones a
cuanto se puede arrumar)

601,6

en

Observaciones

para que se requieren metros

(alistamiento)

480 Kg. promedio

FRUVER
60

Especificar

40 Canastillas grandes

Almacén y Estibas

Alistamiento

40

Pool Información y Pool Recibo

220

Recibo

480

Activos Canastillas

380

CANASTILLAS

80

Almacén y Estibas

FRUVER

OTROS(M2)

adicionales

AREA TOTAL

1801,6

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

Elaboración a partir de la información y fuentes consultadas.
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Anexo 4

Tiendas Carrefour abastecidas por Fruver
Tienda

Cod

Lun

Mar

Mie

Jue

Vie

Sab

Dom

Calle 80

11

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Calle 170

14

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Los Hayuelos

15

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Carrera 30

16

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

20 de Julio

17

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Autopista sur

18

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Santa Ana

19

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ibagué

42

Chía

44

Girardot

47

Soacha

48

Panadería

68

Suba

Ok
Ok

Ok

Ok
Ok

Ok

Ok

Ok

Ok
Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

70

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Tintalito

71

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Santa fe

72

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Mosquera

73

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Facatativa

74

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Tunja

76

Ok

Total entregas

18

15

Ok
16

15

Ok
14

15

16

11

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

Elaboración a partir de la información y fuentes consultadas.
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Anexo 5

Modelo tarifario Fruver

Cliente:

Proyecto:

PROVEEDOR:___________________

Plataforma Logística

Versión:

FRUVER

Vigencia del contrato

V. _1_
de_1___

o del acuerdo

Pagina
Consecutivo

217 de

________ de
200_____

R-001

233

Se utilizara como soporte de facturación la relación de cantidades en kilos así:
Total Tarifa integral =
(“TRA” transferencias –“TRR” retransferencias + “TRR”

por concepto de

calidad.) * Tarifa

Transporte
=
Total Kilos integrales * Tarifa destino

Obsequios
=
Total Kilos obsequio * tarifa Integral

Retraslados =
Total Kilos por concepto “no pedido” y “negociación comercial” * tarifa Integral
*2
Fuente: tomado del acta de tarificación realizada para la plataforma Fruver entre Almagran S.A. y
Carrefour.

Anexo 6
Elaboración a partir de la información empresarial y fuentes consultadas.
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Tabla Planning de Recibo
CODIG
O

PROVEEDOR

TIP

HORA

O

CITA

BLOQUE

35 AGROPECUARIA EL NILO S. A.

A

8:00:00 8:00 a 8:59

1082 HUERTOS SANTA TERESA LTDA

C

8:00:00 8:00 a 8:59

10452 ALPHAFLEX LTDA

C

8:00:00 8:00 a 8:59

15557 FRUTAS FRESCAS S.A.

C

8:00:00 8:00 a 8:59

18004 YULDAMA LTDA C I

C

8:00:00 8:00 a 8:59

21636 COLFRUT LTDA

B

8:00:00 8:00 a 8:59

B

8:00:00 8:00 a 8:59

A

8:00:00 8:00 a 8:59

A

8:00:00 8:00 a 8:59

100921 AGROPEC DEL

B

8:00:00 8:00 a 8:59

100869 AGRICOLAS UNIDAS S.A

A

8:00:00 8:00 a 8:59

B

8:00:00 8:00 a 8:59

B

8:30:00 8:00 a 8:59

B

8:30:00 8:00 a 8:59

A

9:00:00 9:00 a 9:59

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

62,32

81,30

79,99

84,48

78,26

%

%

%

%

%

100,00

100,00

100,00

%

%

%

98,93
%

CARDENAS PINEDA RUBEN
23684 DARIO

100721 AGROPECUARIA SENEGAL LTDA.
COOPERATIVA CAFETERA
100724 AGRARIA L

86,32

100,00

%

%

91,24

77,02

100,00

92,08

87,22

%

%

%

%

%

45,81

73,71

50,92

71,36

ASOC E PRODUCTORES

COMERCIAL Y AGROPECUARIA
101497 DE LO
1155 RODRIGUEZ ADELA
22693 AYALA E HIJOS Y CIA SCS
36 INVERSIONES CAMBIA S.A.

1504 GRAJALES S.A.

A

9:00:00 9:00 a 9:59

A

9:00:00 9:00 a 9:59

22018 PANAMERICA

B

9:00:00 9:00 a 9:59

122 ALEL LTDA

B

9:00:00 9:00 a 9:59

B

9:00:00 9:00 a 9:59

17824 ALBERTO

C

9:00:00 9:00 a 9:59

17854 AGRI M V C M LTDA

C

10:00:00 10:59

21393 SAMUEL PINSKI & CIA

C

10:00:00 10:00 a

15769 AGROBEL LTDA.

%

%

%

%

71,16

75,30

68,08

65,84

68,70

%

%

%

%

%

FRUTICOLA COMERCIAL

75,19
%
91,27

11835 GOMEZ NAGED ALFREDO

%

CORREA CARRILLO CARLOS

10:00 a
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10:59
CASTRO VINASCO OSCAR
21727 MARINO

10:00 a
A

10:00:00 10:59

B

10:00:00 10:59

C

10:00:00 10:59

A

10:00:00 10:59

INVERSIONES Y
23338 COMERCIALIZADORA

42,74

%

%
100,00
%

10:00 a

10:00 a
100464 BECERRA BARRETO EDILBERTO

69,07

%

10:00 a

VILLALOBOS MONTES JORGE
20443 LUIS

29,41

49,79

38,02

%

%

10:00 a
15137 LIMON AR S.A

B

61,07

10:30:00 10:59

%

10:00 a
21399 MAE LTDA SOCIEDAD DE C.I

C

10:30:00 10:59
10:00 a

21956 MONTAÑA MONTAÑA SILVERIO

C

10:30:00 10:59
10:00 a

1241 COMERFRUT LTDA

A

10:30:00 10:59
10:00 a

18282 OSPINA JARAMILLO LUCIANO

A

10:30:00 10:59
11:00 a

1136 JOSEPH FRUITS E.U.

B

11:00:00 11:59

1485 CALLEJAS MAYA LUZ ELENA

B

11:00:00 11:59

B

11:00:00 11:59

17583 AVELLANEDAEDA

B

11:00:00 11:59

18326 COMPAÑÍA FAGU LTDA.

C

11:00:00 11:59

11:00 a

MALAGON SUAREZ YENNY
13790 CONSTANZA

51,75
%
52,50

44,42

63,85

%

%

%

%

97,28

98,90

92,66

98,72

84,59

%

%

%

%

%

71,55

70,36

51,47

%

%

%

11:00 a

GERMIN.NATURALES

65,30

42,90

41,72

%

%
83,86

11:00 a

%

11:00 a

11:00 a
20090 MAKAND LTDA

A

VELASQUEZ CASTAÑO OSCAR
24086 ALBERT

B

98,84

85,54

93,30

%

%

%

%

%

65,86

40,61

61,84

40,72

61,17

%

%

%

%

%

79,41

90,46

91,62

94,30

98,32

11:00:00 11:59
11:00 a

B

COMERCIALIZADORA THE FARM
100722 S.A.

96,70

11:00 a

ALVARADO HERNANDEZ
25032 HECTOR ALFR

11:00:00 11:59

92,35

11:00:00 11:59
11:00 a

C

11:00:00 11:59
10:00 a

1938 LLOREDA FERNANDEZ GUSTAVO

B

10:30:00 10:59

A

11:30:00 11:59

B

10:30:00 10:00 a

SANTAMARIA BENAVIDES JOSE
2664 DE J
17686 COUNTRY FRUITS COLOMBIA

11:00 a

219

LTDA

10:59

%

%

%

%

%

11:00 a
20041 EXPOGRAN LTDA

C

11:30:00 11:59

21400 CASTAÑEDA BELTRAN DORIS

C

12:30:00 1:00 a 1:59

CASTELBLANCO CASTELBLANCO

12:00 a
B

12:30:00 12:59

A

13:00:00 1:00 a 1:59

10449 C.I. PROMOTORA BANANERA S.A.

B

9:00:00 9:00 a 9:59

14157 GARCIA HERRERA JOVINO

B

9:00:00 9:00 a 9:59

18223 FRUVERSA LTDA

B

13:00:00 1:00 a 1:59

21426 PLANTIMER LTDA

C

13:00:00 1:00 a 1:59

C

13:00:00 1:00 a 1:59

23008 VERDUR

B

13:00:00 1:00 a 1:59

24404 AGROESPAR LTDA

C

13:00:00 1:00 a 1:59

A

13:00:00 1:00 a 1:59

C

13:00:00 1:00 a 1:59

B

13:30:00 1:00 a 1:59

A

13:30:00 1:00 a 1:59

21960 DEL

B

13:30:00 1:00 a 1:59

22544 ORTIZ HERRAN GUILLERMO

B

13:30:00 1:00 a 1:59

B

13:30:00 1:00 a 1:59

21937 HECT
1112 ENTRE RIOS LTDA.

ROJAS HIGUERA MARIA
21892 EUGENIA
IMPORTADORA DE FRUTAS Y

IMPORTACIONES Y
100113 EXPORTACIONES

35,42
9,86%

%

56,42
1235 ROJAS SANCHEZ YOLANDA
10496 MARIA NIDIA SIERRA
PRODUCTOS DE LA
116 NATURALEZA LTD

%

38,98

48,39

37,10

54,14

62,28

%

%

%

%

%

63,22

33,21

44,52

%

%

%

70,20

88,80

COMERCIALIZADORA MANJARES

VERDE LITE TROPICAL DE
23019 COLOMBI
LAS BRISAS MAURICIO HERRERA
46 E.
2461 MORENOS LTDA

54,40
A

14:00:00 2:00 a 2:59

B

14:00:00 2:00 a 2:59

C

14:00:00 2:00 a 2:59

%

FUNDACION PARA EL
9945 DESARROLLO U

38,09
14723 SABOGAL SABOGAL Y CIA. LTDA.

A

14:00:00 2:00 a 2:59

HORTIFRESCO VILLA LEOVI
15753 LTDA.

B

14:00:00 2:00 a 2:59

QUINTERO MONROY OMAR
B

14:00:00 2:00 a 2:59

18149 LARGA S

C

14:00:00 2:00 a 2:59

19619 BARRERO CARDOSO JAIME

C

14:00:00 2:00 a 2:59

16795 CAMILO

%

%
89,24

%

81,84

%

%

89,72

72,11

73,39

79,77

%

%

%

%

PROD Y DIST DE CEBOLLA
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ALIRIO
FRUTALES DEL MACIZO
C

14:00:00 2:00 a 2:59

23717 COLINA

C

14:00:00 2:00 a 2:59

23928 FUSASTEVIA ORGANIC LTDA

C

15:00:00 3:00 a 3:59

23978 TORRES SANABRIA RAFAEL

C

14:00:00 2:00 a 2:59

B

14:00:00 2:00 a 2:59

B

14:00:00 2:00 a 2:59

C

15:00:00 3:00 a 3:59

B

15:00:00 3:00 a 3:59

B

15:00:00 3:00 a 3:59

15576 HORTIFRESH S.A.

C

15:00:00 3:00 a 3:59

20938 OCATI LTDA

C

15:00:00 3:00 a 3:59

21405 PRODUCTOS DE LA FINCA LTDA

C

15:00:00 3:00 a 3:59

37536 HORTALIZAS GOURMET

C

15:00:00 3:00 a 3:59

22062 COLOMBIANO
FRUTOS Y VERDURAS DE LA

101364 NIETO Y MILEVCIC LTDA
FUNDACION PARA EL
101757 DESARROLLO U
VARGAS COLMENARES MARIA
11796 CONSUE
DIAZ ESCOBAR MIGUEL
10422 ANTONIO

49 NIETO Y MILEVCIC LTDA

77,36

73,28

67,21

81,51

%

%

%

%

17,49

62,67

21,02

%

%

%

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial con colaboración de Carrefour.

Anexo 6

Elaboración a partir de la información y fuentes consultadas.
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PROMEDIO RECEPCION
DIA
01-Jul

HORA DE
FINALIZACIÓN
20:30

PERSONAS
TURNO
9

PROGRAMADAS

ADICIONALES

3338

104

% SOBRE EL
CADENCIERO
3%

02-Jul

21:10

10

4861

499

10%

03-Jul

22:00

6

5006

1116

22%

04-Jul

22:20

11

7621

1105

14%

05-Jul

21:10

12

4528

350

8%

06-Jul

17:30

9

3248

720

22%

07-Jul

21:00

9

4418

635

14%

08-Jul

18:30

7

3151

833

26%

09-Jul

17:40

7

3636

472

13%

10-Jul

22:00

8

3553

504

14%

11-Jul

18:30

11

6100

2648

43%

12-Jul

21:20

9

3652

684

19%

13-Jul

23:00

10

3873

985

25%

14-Jul

20:00

10

4705

2695

57%

15-Jul

19:45

8

3774

642

17%

16-Jul

20:30

8

2927

612

21%

17-Jul

21:00

11

4710

833

18%

18-Jul

22:00

10

6477

1909

29%

19-Jul

20:00

8

3771

610

16%

20-Jul

17:00

7

3127

48

2%

21-Jul

22:00

6

3950

2324

59%

22-Jul

21:30

8

2780

1032

37%

23-Jul

19:00

8

2934

720

25%

24-Jul

22:00

9

4556

1125

25%

25-Jul

21:00

10

5463

2062

38%

26-Jul

16:30

11

4457

399

9%

27-Jul

18:00

9

2965

151

5%

28-Jul

20:00

10

5163

313

6%

29-Jul

18:30

8

3272

344

11%

30-Jul

19:30

11

3085

680

22%

31-Jul

23:00

11

4848

4682

97%

01-Ago

22:15

11

5349

135

3%

02-Ago

23:59

13

6286

421

7%

222

03-Ago

23:15

14

8723

120

1%

04-Ago

19:00

11

4083

200

5%

05-Ago

17:15

12

6052

156

3%

06-Ago

22:00

14

8055

236

3%

07-Ago

19:00

12

7421

312

4%

08-Ago

19:30

12

7214

298

4%

09-Ago

22:00

12

7656

287

4%

10-Ago

21:20

12

8214

325

4%

11-Ago

19:30

11

4524

245

5%

12-Ago

18:30

10

5734

187

3%

13-Ago

19:30

10

5936

125

2%

14-Ago

18:30

10

4487

251

6%

15-Ago

21:30

11

3380

152

4%

16-Ago

20:30

10

4938

232

5%

17-Ago

22:00

10

7159

251

4%

JULIO

AGOSTO

PROMEDIO
UNIDADES
ADICIONALES

1027

235

PROMEDIO
CADENCIERO

4192

6189

PORCENTAJE
SOBRE
ADICIONAL

23%

4%

PROMEDIO HORA
FINALIZACIÓN
PROMEDIO
AUXILIARES
PRODUCTIVIDAD
HORA HOMBRE

20:15

20:17

9

11

77,6

81,2

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial con colaboración de Carrefour.

Elaboración a partir de la información y fuentes consultadas.
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COSTOS Y GASTOS OPERATIVOS

ANEXO 7

Categoría

Descripción

CANTIDAD

Bodega

En alquiler

1.600

Equipo

Alquiler de
montacargas
Alquiler de
desplazadores
horizontales sencillos

1
1

Otros

Comunicacione
s

Insumos

COSTO Mensual

RECIBO

$
14.500,00
$
2.100.000,00

$
23.200.000,00
$
2.100.000,00

$
3.625.000,00

$
1.300.000,00

$
1.300.000,00

$
650.000,00

$
3.223.289.000,0
0
$
3.223.289.000,0
0
$
3.223.289.000,0
0
$
3.223.289.000,0
0

0,22%

Averia

0,02%

Faltante en entrega

0,13%

Distribucion

0,02%

MultiRiesgo

0

$

-

Transporte

0

$

-

Manejo

0

$

Servicio Públicos

1

Mantenimientos y
Reparaciones

1

Teléfono fijo

1

Celulares

1

Avanteles

3

Papelería Oficina

1

$
600.000,00
$
500.000,00
$
500.000,00
$
45.000,00
$
100.000,00
$
1.738.000,00

CALIDAD

ALISTAMIENTO

DESPACHO

ACTIVOS

$
571.328,24

$
735.000,00

$
1.365.000,00

$
650.000,00
$
6.982.900,76

$
114.265,65

$
114.265,65

$
142.832,06

$
4.115.679,39
$
804.091,60

ALMACEN Y
MANTENIMIEN
TO

$
19.575.000,00

$
6.982.900,76

Diferencia inv.

Contingencias

Seguros

COSTO
UNITARIO

$
114.265,65

$
85.699,24

$
4.115.679,39
$
402.045,80

$
402.045,80

$
600.000,00
$
500.000,00
$
500.000,00
$
45.000,00
$
300.000,00
$
1.738.000,00

$
10.000,00
$
125.000,00

$
50.000,00

$
90.000,00
$
125.000,00

$
7.000,00
$
80.000,00
$
295.460,00

$
2.000,00
$
20.000,00
$
90.000,00

$
9.000,00

$
150.000,00
$
125.000,00
$
500.000,00
$
9.000,00

$
278.080,00

$
355.120,00

$
150.000,00

$
150.000,00
$
125.000,00

$
9.000,00
$
100.000,00
$
347.600,00

$
9.000,00
$
100.000,00
$
371.740,00
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Categoría

Descripción

CANTIDAD

NOMINA

RECURSOS PROPIOS

Papelería Oficina
Carrefour
Etiquetas

135.000

Vynilpel

150

Cafetería

1

Caja Menor

1

Transporte personal

45

Transporte personal
Carrefour

9

Fotocopias

9.960

fumigacion

1

implementos de aseo

1

Bandas

Secciones de 5
metros

6

Básculas

Fruver (Hasta 50 kilos)

6

Equipos de
Cómputo
Equipos de
Cómputo

Carrefour (dotados por
almagran)

3

Estantería

Número de posiciones

6

Estibadores
Manuales
Estibas

150
9

Estándar (1x1,20)

280

Radiofrecuenci
as
Puestos de
trabajo
Puestos de
trabajo

Carrefour (dotados por
almagran)

Operativa

auxiliar

32

Operativa

montacarguista

4

7
8
6

COSTO
UNITARIO
$
762.000,00
$
10,00
$
20.000,00
$
300.000,00
$
300.000,00
$
2.500,00
$
2.500,00
$
40,00
$
30.000,00
$
150.000,00
$
9.000.000,00
$
7.400.000,00
$
2.000.000,00
$
2.000.000,00
$
112.000,00
$
1.200.000,00
$
32.000,00
$
3.400.000,00
3.000.000
$
3.000.000,00
$
830.242,44
$
1.144.200,41

COSTO Mensual

RECIBO

CALIDAD

$
762.000,00
$
1.350.000,00
$
3.000.000,00
$
300.000,00
$
300.000,00
$
112.500,00
$
22.500,00
$
398.400,00
$
30.000,00
$
150.000,00
$
54.000.000,00
$
44.400.000,00
$
6.000.000,00
$
12.000.000,00
$
16.800.000,00
$
10.800.000,00
$
8.960.000,00
$
23.800.000,00
$
24.000.000,00
$
18.000.000,00
$
26.567.758,09
$
4.576.801,65

$
190.000,00
$
1.215.000,00

$
252.000,00

$
50.000,00
$
50.000,00
$
55.125,00

DESPACHO

ACTIVOS

$
110.000,00

$
40.000,00

$
90.000,00

$
50.000,00
$
50.000,00
$
12.375,00

$
2.700.000,00
$
50.000,00
$
50.000,00
$
9.337,50

$
50.000,00
$
50.000,00
$
18.000,00

$
50.000,00
$
50.000,00
$
437.250,00

$
25.000,00

$
99.600,00
$
30.000,00
$
25.000,00

$
99.600,00

$
25.000,00
$
900.000,00
$
555.000,00

$
99.600,00

$
25.000,00

ALMACEN Y
MANTENIMIEN
TO
$
80.000,00
$
135.000,00
$
300.000,00
$
50.000,00
$
50.000,00
$
419.587,50

$
99.600,00

$
25.000,00

$
25.000,00

$
185.000,00
$
100.000,00
$
33.333,33

$
66.666,67

$
133.333,33

$
100.000,00
$
12.084.852,35

ALISTAMIENTO

$
3.222.627,29

$
100.000,00
$
199.111,11
$
277.666,67
$
400.000,00
$
50.000,00
$
2.405.625,59

$
33.333,33

$
33.333,33

$
33.333,33
$
466.666,67
$
66.666,67
$
49.777,78
$
119.000,00

$
50.000,00
$
4.536.493,92
$
2.288.400,82

$
50.000,00
$
3.222.640,74

$
100.000,00
$
1.095.518,20
$
2.288.400,82
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Categoría

Descripción

CANTIDAD

Operativa

informacion

3

Administrativa

supervision

5

Administrativa

auxiliar

1

Administrativa

jefatura

1

COSTO MENSUAL TOTAL

DESPACHO

ACTIVOS

$
175.821,30
$
335.500,61

$
423.140,82
$
1.558.894,28
$
175.821,30
$
335.500,61

$
1.558.894,28
$
175.821,30
$
335.500,61

ALMACEN Y
MANTENIMIEN
TO
$
1.057.852,05
$
3.117.788,55
$
175.821,30
$
335.500,61

$
4.399.589,85

$
28.407.665,21

$
16.438.250,12

$
6.635.040,27

$
18.600.678,49

24%

4%

29%

17%

7%

19%

$
798.713,90

$
146.653,00

$
946.922,17

$
547.941,67

$
221.168,01

$
620.022,62

COSTO
UNITARIO

COSTO Mensual

RECIBO

$
1.057.852,05
$
1.558.894,28
$
1.054.927,82
$
2.013.003,65

$
3.173.556,16
$
7.794.471,38
$
1.054.927,82
$
2.013.003,65

$
1.057.852,05
$
1.558.894,28
$
175.821,30
$
335.500,61

$
175.821,30
$
335.500,61

$
98.442.640,98

$
23.961.417,04

PORCENTAJE DE PARTICIPACION
INGRESO PROMEDIO

$
107.000.000,00

UTILIDAD FRUVER

$
8.557.359,02

COSTO DIARIO TOTAL

$
3.281.421,37

CALIDAD

ALISTAMIENTO
$
634.711,23
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Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

Elaboración a partir de la información y fuentes consultadas.
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Anexo 7
RECEPCION DE PRODUCTO
DIA
01-Jul

FINALIZACIÓN
20:30

PERSONAS
TURNO

PROGRAMADAS

ADICIONALES

% SOBRE EL
CADENCIERO

9

3338

104

3%

JULIO

AGOSTO

PROMEDIO ADICIONAL

1027

235

4192

6189

02-Jul
03-Jul
04-Jul

21:10
22:00
22:20

10
6
11

4861
5006
7621

499
1116
1105

10%
22%
14%

PROMEDIO CADENCIERO

05-Jul

21:10

12

4528

350

8%

PROMEDIO HORA FINALIZACIÓN

06-Jul

17:30

9

3248

720

22%

PROMEDIO AUXILIARES

9

11

07-Jul

21:00

9

4418

635

14%

MINUTOS PROMEDIO DIA

445

445

08-Jul

18:30

7

3151

833

26%

PRODUCTIVIDAD HORA HOMBRE

77,6

81,2

09-Jul

17:40

7

3636

472

13%

10-Jul

22:00

8

3553

504

14%

11-Jul

18:30

11

6100

2648

43%

12-Jul

21:20

9

3652

684

19%

13-Jul

23:00

10

3873

985

25%

14-Jul

20:00

10

4705

2695

57%

15-Jul

19:45

8

3774

642

17%

16-Jul

20:30

8

2927

612

21%

17-Jul

21:00

11

4710

833

18%

18-Jul

22:00

10

6477

1909

29%

19-Jul

20:00

8

3771

610

16%

20-Jul

17:00

7

3127

48

2%

21-Jul

22:00

6

3950

2324

59%

22-Jul

21:30

8

2780

1032

37%

23-Jul

19:00

8

2934

720

25%

24-Jul

22:00

9

4556

1125

25%

25-Jul

21:00

10

5463

2062

38%

26-Jul

16:30

11

4457

399

9%

27-Jul

18:00

9

2965

151

5%

28-Jul

20:00

10

5163

313

6%

29-Jul

18:30

8

3272

344

11%

30-Jul

19:30

11

3085

680

22%

31-Jul

23:00

11

4848

4682

97%

PORCENTAJE SOBRE ADICIONAL

23%

4%

20:15

20:17
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01-Ago

22:15

11

5349

135

3%

02-Ago

23:59

13

6286

421

7%

03-Ago

23:15

14

8723

120

1%

04-Ago

19:00

11

4083

200

5%

05-Ago

17:15

12

6052

156

3%

06-Ago

22:00

14

8055

236

3%

07-Ago

19:00

12

7421

312

4%

08-Ago

19:30

12

7214

298

4%

09-Ago

22:00

12

7656

287

4%

10-Ago

21:20

12

8214

325

4%

11-Ago

19:30

11

4524

245

5%

12-Ago

18:30

10

5734

187

3%

13-Ago

19:30

10

5936

125

2%

14-Ago

18:30

10

4487

251

6%

15-Ago

21:30

11

3380

152

4%

16-Ago

20:30

10

4938

232

5%

17-Ago

22:00

10

7159

251

4%

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

Elaboración a partir de la información y fuentes consultadas.
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Anexo 7
ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO

PERSONAS
TURNO

NIVEL
INVENTARIOCANASTILLAS

UND
GENX

CANASTILLAS
REVISADAS

01/07/07

2

2230

33113,37

445

02/07/07

2

2219

31023,7

908

03/07/07

2

1039

18992,43

567

04/07/07

3

1247

20571,94

387

05/07/07

3

936

17806,1

192

06/07/07

3

1787

28323

166

07/07/07

2

1131

18023,1

316

08/07/07

2

2684

35308,6

500

09/07/07

3

1175

18595,41

860

10/07/07

2

1018

15180,19

275

11/07/07

2

1655

20591,42

345

12/07/07

3

1637

20703,06

573

13/07/07

3

1971

24346,45

540

14/07/07

2

1730

22049,12

482

15/07/07

2

3152

36296,58

1116

16/07/07

3

2880

32623,79

1563

17/07/07

3

2289

23613,51

798

18/07/07

2

2129

34001,98

1042

19/07/07

3

2905

44438,75

942

20/07/07

2

3024

45503,79

664

21/07/07

2

3080

46900,4

1148

22/07/07

2

2815

41520,44

413

23/07/07

3

2213

34397,17

112

24/07/07

3

786

19123,09

112

25/07/07

2

1857

30619,92

199

Fecha
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26/07/07

3

1941

33026,04

907

27/07/07

3

2410

40907,57

591

28/07/07

2

1846

29999,36

632

29/07/07

2

3363

44148,42

963

30/07/07

3

2732

36457,96

1346

31/07/07

3

1666

25906,7

0

01/08/07

2

1723

26106,56

829

PROMEDIO CANASTILLAS

02/08/07

3

2890

37916,84

799

PROMEDIO PESO KILOS

03/08/07

3

3112

39716,97

1127

PROM. CANASTILLAS REVISADAS

04/08/07

2

2052

29752,4

1250

05/08/07

2

2836

38663,9

477

06/08/07

3

2283

31890,62

1274

07/08/07

3

1700

25867,12

686

08/08/07

3

983

17414,58

0

09/08/07

3

983

17414,58

983

10/08/07

3

1886

36365,55

0

11/08/07

2

1851

33557,67

34

12/08/07

3

2007

37480,81

0

13/08/07

3

2307

40620,94

638

14/08/07

3

1840

34061,44

62

15/08/07

3

2134

36571,09

800

16/08/07

2

2208

39398,02

842

17/08/07

3

2144

34445,3

622

JULIO

2050
28698,65

DIARIO

616,26

CANASTILLAS MOVILIZADAS DIA PROM

1751

AGOSTO

PROMEDIO CANASTILLAS
PROMEDIO PESO KILOS
PROM. CANASTILLAS REVISADAS

CANASTILLAS MOVILIZADAS DIA PROM

2231
31234,00

DIARIO

398,10

1864

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

Elaboración a partir de la información y fuentes consultadas.
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Anexo 8
ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO

01/07/07
02/07/07
03/07/07
04/07/07
05/07/07
06/07/07
07/07/07
08/07/07
09/07/07
10/07/07
11/07/07
12/07/07
13/07/07
14/07/07
15/07/07
16/07/07
17/07/07
18/07/07
19/07/07
20/07/07
21/07/07

2354
3052
4220
5031
4403
3424
4597
2208
3795
2665
3506
2830
3298
2605
1886
3356
2089
4251
2798
3410
3203

23
25
31
49
37
32
40
15
41
29
41
30
41
35
23
37
27
36
40
38
31

2536
2996
3767
4518
4805
3136
2351
3052
2522
2476
3094
2512
2198
2486
2222
2896
3202
3840
3241
2837
2630

1171
3216
5061
3790
3188
3292
3163
1725
4047
2907
2843
2328
3679
2078
2539
4076
2952
3480
2179
4029
3331

% de
entrega
do
sobre
inventar
io
64%
49%
48%
61%
55%
53%
83%
46%
58%
50%
59%
58%
56%
57%
40%
48%
34%
58%
52%
50%
54%

22/07/07

1961

22

3091

1686

41%

Fecha

Canastilla
s
entregada
s al
proveedor

Prove Inv. De
edore canastil
s
las en
atend
patio
idos

Ingreso
canastill
as patio
de
tienda

PROMEDIO RECIBIDO
PROMEDIO ALMACENADO
DISPONIBLES

2948
3194
6142

PROMEDIO ENTREGADO

3069

PROMEDIO ENTREGADO

52%

INCREMENTO DE INVENTARIO DE 12 % CON RELACION AL MES
ANTERIOR.
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23/07/07
24/07/07
25/07/07
26/07/07
27/07/07
28/07/07
29/07/07
30/07/07
31/07/07
01/08/07
02/08/07
03/08/07
04/08/07
05/08/07
06/08/07
07/08/07
08/08/07
09/08/07
10/08/07
11/08/07
12/08/07
13/08/07
14/08/07
15/08/07
16/08/07
17/08/07
18/08/07

2667
2139
4880
2404
3297
1736
1427
2973
3352
3338
4807
3677
2000
2275
3547
2874
4426

33
31
43
42
40
33
22
32
47
36
43
46
31
24
30
32

3248
3226
5211
2514
1888
1650
2109
1887
2909
2818
3279
1913
1750
2676

4067
2935
2857
1722
2962
2177
1363
3665
2870

3109

35

1886
1752
4387

19
27
34

2749
1708
2877

27
30
38

4405
6020
5482
5180
4062
4297
4248
2995
3652

INCREMENTO DE ENTREGA DE 5 % CON RELACION AL MES
36%
ANTERIOR.
35%
60%
57%
68%
45%
41%
54%
MOVIMIENTO ACTIVOS PROMEDIO JULIO -AGOSTO)
58%
118%
PROMEDIO ALMACENADO
147%
PROMEDIO ENTREGADO
192%
PROMEDIO RECIBIDO
114%
DISPONIBLES
85%
#¡DIV/0!
92%
0%
#¡DIV/0!
0%
31%
32%
85%
0%
64%
40%
96%
0%

7000
6000
5000
4000
3000
2000
1000
0

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

Elaboración a partir de la información y fuentes consultadas.
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Anexo 9
PROVEEDORES

MUELLE 1
FECHA

MUELLE
2

MUELLE 3

MUELLE
1 MUELLE 2 MUELLE 3

TOTAL

TIEMPO MUERTO

FECHA

TOTAL

TIEMPO MUERTO

17/07/08

02:00

02:40

02:40

07:20

14/08/08

00:45

01:10

01:55

18/07/08

00:40

00:30

00:40

01:50

15/08/08

03:00

00:55

02:10

06:05

24/07/08

00:45

01:45

00:40

03:10

16/08/08

02:05

01:20

02:45

06:10

25/07/08

00:15

00:25

00:40

19/08/08

28/07/08

00:10

01:10

00:20

01:40

30/07/08

00:10

00:55

01:03

02:08

04:00

07:25

05:23

16:48

05:50

02:15

06:05

14:10

HORAS

HORAS TOTAL MES PERDIDAS POR RETRASO

HORAS

HORAS TOTAL MES PERDIDAS POR RETRASO

HORAS PERDIDOS POR DIA
PROMEDIO
JULIO

04:43

AGOSTO

05:36

Fuente: elaboración propia a partir de la información empresarial.

Elaboración a partir de la información y fuentes consultadas.
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